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1 — APRESENTACAO

Ola pessoall Meu nome é Fabio Alves, atualmente sou Auditor de Finangas e Controle na
Controladoria Geral da Unidao — CGU, onde ingressei através do concurso de 2012. Antes disso, fui
Analista em Tl no Ministério do Planejamento, lotado na SLTI - Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informacao, onde atuei na Coordenacdao de Gestao e Governanga de TIl. Iniciei a vida de
concurseiro em 2010, quando consegui a aprovac¢ao para o cargo de ATl do Ministério do
Planejamento e nao parei de estudar até conseguir meu objetivo que era ingressar na CGU.

Sei exatamente o que é passar horas trancado num quarto ou numa biblioteca, em busca de algo
que parece distante. Mas tenham certeza que a cada minuto que passamos focados no nosso
objetivo, damos um passo a mais rumo a aprovacgao.

Acredito mesmo que “O segredo do sucesso é a constancia no objetivo”!!
Meus contatos:

professorfabioalves1977@gmail.com

www.facebook.com/fabioalvesprofessor/

IG: @prof fabioalves
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2 —ITIL - CoNCEITOS BAsIcos E CICLO DE VIDA DE SERVICO

A maioria de vocés ja deve conhecer os conceitos basicos da ITIL, mas a nossa ideia aqui é passarmos
por todos os pontos para que nao percamos nenhuma questdo na prova! Vamos acertar todas sobre

ITIL! E pra isso que estou aqui!
Apenas para nos situarmos:

e |TIL é acronimo de Information Technology Infraestruture Library;

e Primeira versao em 1989;

e Baseado em praticas de gerenciamento de servigos;

e Foco em implantar e manter os servicos de Tl;

e Ultima versdo langcada em 2011 (V3) + atualizac¢des.

e Os livros principais da biblioteca sdo: Estratégia de Servico (Service Strategies), Desenho de
Servico(Service Design), Transicdo de Servigo(Service Transition), Operagdo de
Servico(Service Operation), Operacao de Servico e Melhoria de Servico Continuada

(Continual Service Improvement).

Melhoria de servlc, Estratégia ) continuada
Operacgdo Y=
de servigo

Transicao de
servigo

Figura 1 — Os 05 Livros da ITIL

A ITIL surge em um contexto onde as tendéncias de mercado apontam dificuldades crescentes no

setor Tl, tais como:
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* Dependéncia de diversas areas do negdcio quanto aos servicos prestados pela Tl;

e Aumento do nivel de exigéncia quanto a qualidade e justificativa dos recursos empregados nos

servicos de Tl;
e Complexidade crescente da infraestrutura e mudancas aceleradas em sua composicao;
e Custo crescente da prestacdo de servicos de Tl (entrega e manutencao).

Mais uma vez, com o objetivo de entendermos onde a ITIL se situa em uma organiza¢ao, vamos dar

uma olhada na figura a seguir:

Neste nivel, 0 negécio ¢ definido e moldado. Os caminhos a g Planejamento EStratégiCO (PET')

serem tragados pela organizagao sao desenhados. Toda

empresa tem uma estralégia e é fundamental que ela seja
pensada pelas liderancas e disseminada para os colaboradores
na busca do alinhamento das atividades de todos.

Tatico

No nivel tatico, a vis&o de longo prazo da empresa é N

desdobrada para a visdo anual e, posteriormente, para . H

metas mensais. A gestao orgamentana e a melhona de Pl ano D 1 I'etOr de Tl - PDTI

processos s30 praticas do nivel tatico e devem ocorrer de
forma sincronizada

Governanga de Tl - Cobit

Operacional

E do trabalho do dia a dia que o resultado ¢ gerado.

Cada colaborador deve executar suas atividades de

forma a auxiliar a lideranga a atingir a visdo buscada

para 0 negécio. Adefinigao e padronizagao dos - 2 d d -
Resultados trabalhos criticos visa a repetibilidade e GeStao e Serv' e TI ITIL

confiabilidade dos trabalhos no sentido esperado.

Resu}tados

Observem que a gestao de servicos preconizada pela ITIL é “nosso chdao de fabrica”. A ITIL é
implementada no nivel operacional. Depois temos o nivel tatico e por fim o nivel Estratégico, nestes
ultimos dois é mais comum trabalharmos com um framework de governanga, como o COBIT, por

@- ESCLARECENDO

Galera... isso ndo quer dizer que a ITIL ndo guarda relacionamento com os niveis estratégicos. Pelo
contrdrio! A gestdo de servicos de Tl vem exatamente para garantir que a Tl gere valor para
organizagao como veremos ao longo da nossa aulal!

exemplo.

Antes de avangarmos, precisamos esclarecer o seguinte:
e Servigo de Tl - E 0 meio para entregar valor aos clientes, propiciando os resultados desejados,
sem que tais clientes / areas de negdcio precisem assumir custos e riscos especificos /

inerentes a Tl.
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“Um servico é um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os clientes
querem alcangar, sem ter que assumir custos e riscos” (ITIL V3)

e Gerenciamento de Servigos de Tl - E o conjunto de capacidades organizacionais (processos e
métodos de trabalho, funcdes, papeis e atividades) realizadas para prover valor sob a forma

de servigos.

“O Gerenciamento de Servigcos é um conjunto de habilidades da organiza¢do para fornecer valor
para o cliente em forma de servigos” (ITIL V3)

Por Favor!!! Nao confundam esses conceitos!!!

HUE L4
CEsp!

(MPU 2010 - CESPE — Analista de Desenvolvimento) Servico é a denominag¢do dada ao meio
de se entregar valor aos clientes para facilitar a obten¢ao dos resultados desejados e minimizar
os custos e riscos especificos.

Comentarios: Isto é o bdsico, mas cai em prova! Perfeita a definicdo como acabamos de ver!

Gabarito: Certa

Outras definicdes importantes:

e Provedor de Servigo de Tl: prové Servicos de Tl para um Cliente de Negdcio. O provedor pode
fazer parte do mesmo negdcio que o cliente (provedor de servicos interno) ou fazer parte de
outro negécio (provedor de servicos externo). Pode ainda ser compartilhado (unidade de
servico compartilhada), entrega servicos a unidades de negdcios que operam sob a mesma

estratégia coletiva.
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Fungdo: conjunto de pessoas e recursos empregados para realizar um ou mais processos ou
atividades. Varios departamentos podem exercer uma fung¢ao, assim como uma pessoa ou
grupo podem exercer varias funcdes.

Processo: conjunto de atividades coordenadas com o objetivo de produzir uma saida, com a
criacao de valor para um cliente ou parte interessada. A ITIL preconiza que um processo deve
produzir resultados especificos, ser orientado ao cliente, ser mensurdvel e responder a
eventos especificos. Os processos compdem o ciclo de vida do servigo.

Ativo: qualquer recurso ou habilidade de um provedor de servico que possa contribuir para
a entrega de um servico. Podem ser qualquer um dos seguintes tipos: Geréncia, Organizacao,
Processo, Conhecimento, Pessoas, Informacgdes, Aplicativos, Infraestrutura e Capital

Financeiro.

Para finalizarmos esta pequena explanacao sobre os conceitos basicos, vamos ver o que podemos

dizerque a ITILé e o que a ITIL ndo é! Podemos dizer que ITIL:

E uma abordagem para gestdo de servicos de TI;

E um modelo de gestdo baseado em processos;

E um padrio aberto que se tornou de dominio publico;

E uma biblioteca composta por um conjunto de livros;

Descreve as necessidades dos processos para infraestrutura de Tl a serem gerenciados de
forma eficiente e eficaz para garantir os niveis de servico acordados com a organizagao e com
os clientes ou usuarios.

Podemos dizer que ITIL ndo é:

Nao é uma metodologia, nem uma norma ISO;

Nao é estatico e pode ser adaptado;

Nao é teoria, mas sim baseado em praticas e dai vem o termo “melhores praticas”;

Nao é estratégico, portanto ITIL ndo dita normas e nem metodologias para Governanga de Tl
e nem deve ser base para o planejamento estratégico da empresa;

ITIL ndo é o objetivo. O objetivo é melhorar a Gestao de Servicos de TI, alinhando Tl aos
negocios da Empresa.

Além disso, o que é bom para um, pode ndo ser bom para o outro. Isto é, ndo se trata de um
padrao!!!

UUEsi,f )
ESg”

Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74
www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

(ESAF - Analista de Finangas e Controle — Desenvolvimento de Sistemas de Informagdo -
2008) A ITIL - Information Technology Infrastructure Library é composta por um conjunto das
melhores praticas para a definicao dos processos necessarios ao funcionamento de uma area
de TI. Os objetivos da ITIL sao:

a) definir os processos a serem implementados na area de TI.

b) fornecer um guia para o planejamento de processos padronizados, funcdes e atividades para
os integrantes da equipe de TI.

c) permitir o maximo alinhamento entre a area de Tl e as demais areas de negdcio da
organizagao.

d) tornar-se uma referéncia para as organizagdes que necessitam de informacgdes para a
melhoria do Gerenciamento de Servigos de TI.

e) aumentar a qualidade e diminuir o custo alocado dos servigos de TI.

Comentarios: Eu falei [a em cima que, apesar as ITIL estd voltada para a gestao de servigcos no
nivel operacional, ela busca sim o alinhamento entre a Tl e as necessidades de negdcio. Caso
contrario, jamais seria possivel agregar valor a organizacdo. Neste sentido, Aragon
(2012,p.289) define que um dos beneficios a serem obtidos com a ITIL é o “Direcionamento da
Tl para a integragdo com o negdcio, com base no valor que ela representa”.

Gabarito: C

Passemos entdao agora a analisar o ciclo de vida do servico proposto pela biblioteca e depois
comecaremos a falar de cada um dos seus livros.

- ™\
Ciclo de vida da ITIL v3

Melhoria de Servico
Continuada

Desenho
de Servico
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A ITIL trabalha com o conceito de ciclo de vida do servico que se traduz em estagios pelos quais o
servigo passara desde a sua concep¢ao até seu encerramento. Sao caracteristicas basicas dos cinco
estagios do ciclo de vida do servico:

Estratégia de Servigo: determina como as politicas e os processos de gerenciamento de servico
podem ser desenhados, desenvolvidos e implementados como ativos estratégicos ao longo do ciclo
de vida de servigo.

Desenho (ou Projeto) de Servigo: fornece orientacdo para o desenho e desenvolvimento dos
produtos e servicos para os processos de gerenciamento de servicos, detalhando aspectos do
gerenciamento do catalogo de servicos, do nivel de servigo, da capacidade, da disponibilidade, da
continuidade, da seguranca da informacao e dos fornecedores.

Transicao de Servigo: dispde sobre como efetivar a transicao de servicos novos e modificados para
operacdes implementadas, detalhando os processos de planejamento e suporte a transicao,
gerenciamento de mudangas, gerenciamento da configuracdo e dos ativos de servico,
gerenciamento da liberacdo e da distribuicao, teste e validacao de servico, avaliacdo de mudancgas e
gerenciamento do conhecimento.

Operacao de Servico: descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servico responsavel
pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o suporte a servicos de
forma eficiente e eficaz, detalhando os processos de gerenciamento de eventos, incidentes,
problemas, acesso e execug¢ao de requisicoes.

Melhoria Continua de Servigo: orientar, por meio de principios, praticas e métodos de
gerenciamento da qualidade, como realizar, sistematicamente, melhorias incrementais em larga
escala na qualidade dos servicos.

RESUMINDO

@ Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74
www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

e |dentificacdo das necessidades (requisitos) do negdcio
* Resultados esperados definidos
* Decisdes estratégicas (prioriza)

Estratégia de

) Servigo

* Servigo “desenhado” em todos os aspectos
* Desenvolvimento das praticas de gerenciamento de servicos

* Implementacdo do servico
\~ * Testes, acompanhamento e validagdo
Transicao de

Servico * Transferéncia para ambiente de producéo

* Manutencdo do servigo de acordo com os niveis de servico definidos (SLA)
* Foco em atingir os resultados esperados (agregar valor)

Operagao de
P * Rotina

_ Servico

® Oportunidades de melhorias identificadas
VELGHEM * Melhoria de servicos e processos

AN N N S S

Continua

Yy

DUE N
CEggY

(CESPE — SAD-PE - Analista de Controle Interno - 2010) Entre as 5 publicacdes que compdem
o nucleo da ITIL, a publicacdo operacao de servico

a) orienta, por meio de principios, praticas e métodos de gerenciamento da qualidade, como
realizar, sistematicamente, melhorias incrementais em larga escala na qualidade dos servigos.

b) dispGe sobre como efetivar a transicdo de servicos novos e modificados para operagdes
implementadas, detalhando os processos de planejamento e suporte a transicdo,
gerenciamento de mudancas, gerenciamento da configuracdo e dos ativos de servico,
gerenciamento da liberacao e da distribuicao, teste e validacdao de servico, avaliacdo e
gerenciamento do conhecimento.

c) descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigco responsdvel pelas atividades
do dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o suporte a servigos de forma eficiente
e eficaz, detalhando os processos de gerenciamento de eventos, incidentes, problemas, acesso
e execucao de requisigoes.
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d) determina como as politicas e os processos de gerenciamento de servico podem ser
desenhados, desenvolvidos e implementados como ativos estratégicos ao longo do ciclo de
vida de servico.

e) fornece orientacdo para o desenho e desenvolvimento dos produtos e servicos para os
processos de gerenciamento de servicos, detalhando aspectos do gerenciamento do catalogo
de servigos, do nivel de servico, da capacidade, da disponibilidade, da continuidade, da
seguranca da informacao e dos fornecedores.

Comentarios: S6 com o que vimos até aqui ja podemos acertar essa questdao. Galera... quando
falar de gerenciamento do dia-a-dia, rotina, gerenciando de maneira eficiente e eficaz,
gerenciando eventos, incidentes, problemas, acesso e execucado de requisicdes, s6 pode estar
falando de gerenciamento de operacdes.

Gabarito: C
@ ATENGAO
_* DECORE!

et

Estratégia de servigo: prevé e conceitua um conjunto de servicos que ajuda o negdcio a
alcancar seus objetivos

Desenho de servigo: fornece orientacdao para a concepc¢ao e desenvolvimento dos
servicos e dos processos de gerenciamento de servigos

« | Transicao de servico: move os servicos para o ambiente de produgao

Operacgao de servigo: gerencia os servicos em produgao para assegurar que seus objetivos
de utilidade e garantia sejam alcangados

Melhoria de servico continuada: avalia os servicos e identifica formas de melhorar sua
utilidade e garantia no suporte aos objetivos do negdcio

Outra coisa importante sao os “papeis” previstos pela ITIL!I O papel é um conjunto de
responsabilidades e autoridades concedido a uma pessoa ou grupo de pessoas em determinados
processos.

Para cada um dos processos que veremos ao longo da aula, eu citarei o “papel principal”, mas vocés
precisam saber que a ITIL prevé todos estes que seguem:

TOME NOTA!

Dono de servigo: responsavel pela iniciagdo, transicao, manutengdo e suporte de um
servigo.

10
Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74

www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

Dono de processo: assegura que o processo seja executado conforme acordado e
documentado. Patrocina o processo. Normalmente alguém da geréncia sénior de TI.
Gerente de processo: é quem gerencia o processo no dia a dia. Em organizagdes
pequenas, também é o dono do processo.

Profissional de Processo: nome dado a quem participa da realizacdo de alguma atividade
dentro de um processo. Por exemplo, um analista de suporte é um Profissional de
Processo no gerenciamento de incidente.

3 - ESTRATEGIA DE SERVICOS — SERVICE STRATEGY

Na estratégia de servicos, algumas perguntas precisam ser respondidas

Quais servigos
devem ser
implementados?

Para quais
clientes?

0 que esses
clientes
esperam?

S

Qual deve
ser a Como

otimizar a
alocagdo dos
recursos?

qualidade

Temos
capacidade e
Como medir o recursos
desempenho? necessarios
para prestar

Na Estratégia de Servigos sao tratados os aspectos relacionados ao alinhamento entre negdcio e Tl,
onde é feita a identificacdo de requisitos e necessidades de negécio que podem ser atendidos por

11
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servicos de Tl. Neste ponto, os requisitos e necessidades sao acordados e documentados em um
SLP (service level package ou pacote de nivel de servigos).

Os principais objetivos na Estratégia de Servicos sdo:

e Melhorar o impacto estratégico do Gerenciamento de Servigos;

e Transformar o Gerenciamento de Servicos em um ativo estratégico;

e Fornecer visdo clara dos relacionamentos entre os sistemas, processos, fungdes, servigos,
modelos de negdcios, estratégias e visdo organizacional;

e Fornecer gerenciamento com foco estratégico;

e Fornecer principios para o desenvolvimento de politicas, diretrizes e processos do ciclo de
vida do servico.

Quanto aos recursos e habilidades envolvidos na Estratégia de Servigos estdao resumidos no quadro

a seguir:
___ Recrusos | Habilidades |
Pessoas Pessoas
Informacgao Processos
Aplicagdes Conhecimento
Infraestrutura Gerenciamento
Capital Organizagao
OS 4Ps E O VALOR DO SERVICO

Um conceito interessante da estratégia de servigco envolve os 4Ps. Eles indicam:

Perspectiva - a visao da organizagao, valores e convicgoes;

Posi¢ao - a imagem que a organizagdo pretende passar para o cliente;

Plano - a estratégia que torna a organizacao competitiva, e como serd executada;

Padrao - os procedimentos da organizacdo, fruto das definicGes de perspectiva, posicdo e
plano.

12
Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74

www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

Como o mercado (cliente) enxerga
a organizagdo, daqui derivam
estratégias de diferenciagdo
Qual imagem o provedor de
servigos quer passar

Visdo da Organizagdo onde se
define seus valores e convicgdes.
Diregdo no qual provedor de
servi¢o vai alcancar seus objetivos

O

Prespectiva |:> EStrate.gla ] <::| .
de servico

“

Descreve caracteristicas essenciais
dos servicos, norteando o
funcionamento dos servicos e da
organizagdo.

Traduz a estratégia para a
producdo / operac¢do

Outro conceito importantissimo que temos na ITIL é a de valor do servico! A biblioteca determina
qgue o valor de um servico é medido pela “soma” da sua utilidade e da sua garantia. Neste sentido
temos que:

Utilidade: diz respeito ao que o cliente quer, e caracteriza o que o servico faz.
Garantia: relacionado a como o servicgo é feito, a sua qualidade.

ESCLARECENDO

O SLP — SERVICE LEVEL PACKAGE, produto principal da Estratégia de Servicos define o valor dos
servicos em termos de utilidade e garantia e deve descrever os requisitos de Utilidade + Garantia
para criacao de valor para o negécio. Mais uma definicao para esclarecer:

Utilidade: adequado ao propdsito. Suporta o desempenho ou remove barreiras.
Garantia: adequado ao uso. Disponibilidade, Capacidade, Continuidade e Seguranca (DCCS).

Exemplo: Uma central de atendimento é util a medida que atende ao seu propdsito. Se o cliente
telefona para a central para resolver um problema e o atendente, do outro lado da linha, resolve o
problema do cliente, o servigo possui utilidade. Contudo, a garantia deste servico pode ser medida
pela qualificacdo do atendente (ele é educado, qualificado, sabe o que estd fazendo?), pela
disponibilidade da central de atendimento (o cliente é atendido rapidamente ou fica esperando
varios minutos na linha?), dentre outros fatores.
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PROCESSOS DA ESTRATEGIA DE SERVICO

Aqui peco atencao de vocés pois alguns autores consideram que o processo de Geragao (ou
Gerenciamento) da Estratégia é na verdade a jungao ou o resultado dos outros processos envolvidos,
pois ele é um processo “diluido” ao longo do livro. Atenc¢ao na hora da proval!!

|’I

Vocés perceberdo ainda que ao descrever o processo, citarei um “pape
a na verdade o responsavel indicado pela ITIL para cada processo.

envolvido. Este “papel” é

Gerenciamento da Estratégia de Servigos de TI

E responsavel pelo desenvolvimento e manutencdo de negdcios e estratégias de TI. Ele prega,
principalmente, que a organiza¢ao faca uma avaliacao estratégica, para entao criar uma estratégia
propriamente dita de oferecimento de servicos de Tl. Além disso, ao longo da execucado da estratégia
de servico adotada, a melhoria continua de servico poderd colaborar para a melhoria da estratégia
criada. Neste processo, a ITIL cita a utilizacdo da técnica SWOT para a realizacdo de tal avaliacao
estratégica.

Para a nossa prova, precisamos saber que SWOT é simplesmente a soma de siglas dos termos em
Inglés: “Strengths” (forcas), “Weakness” (fraquezas), “Opportunities” (oportunidades) e “Threats”
(ameacas). Traduzindo a sigla temos: FOFA (forgas, oportunidades, fraquezas e ameacas).

Como eu disse, a matriz SWOT trata do levantamento e registro das forcas, fraquezas, ameacas e
oportunidades de uma organizacdo ou area. Desta maneira, devem ser analisados os ambientes
interno e externo a organizagao.

A andlise interna busca perceber quais sdo os pontos fortes e pontos fracos da organizagdo em

comparagao com seus pares. Mas e o que podem ser estes pontos?

Ter uma boa imagem no mercado e um baixo custo de producgao, por exemplo, podem ser
considerados pontos fortes. Ja ter problemas operacionais internos seria uma fragueza. Percebam
e lembrem-se de uma coisa importante: o ambiente interno envolve aspectos “controlaveis” pela

organizagao.

J4 o ambiente externo envolve ameacas e oportunidades. Naturalmente, as ameacgas sdo coisas
negativas que podem ocorrer, enquanto as oportunidades sdo fatores positivos que podem ajudar

a organizagao.

O excesso de barreiras ao comércio exterior poderia ser uma ameaga para o planejamento
estratégico de uma instituicido que almeja “expandir suas fronteiras”. J& a faléncia de um
concorrente, por exemplo, seria um caso de oportunidade, pois abriria 0 mercado para os produtos

da empresa. Vejam que estes fatores estao “fora” do controle da organizagao.
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Papel: Gerente de Estratégia
Gerenciamento de Portfélio de Servigos
Portfélio de Servicos é o conjunto completo de servigos que serao gerenciados pela area de TI.

Fiquem atentos!!! Portfélio de servicos NAO é Catalogo de Servigos.

O Portfélio fornece informacgdes sobre todos os servicos em qualquer estagio do ciclo de vida,
portanto ele apresenta o que esta na fila para ser desenvolvido, o que estd em operacdo e o que
deve ser retirado ou ja foi retirado de operacao por estar obsoleto.

Sendo assim, ele subsidia a tomada de decisdo e é utilizado para priorizar a alocacdo de recursos,
pois gerencia todo o ciclo de vida de todos os servigos.

O Portfélio de Servigos é subdividido em 3 partes:

e Funil de Servicos — O que esta na fila para ser implementado (desenvolvido) ou em
desenvolvimento;

e Catdlogo de Servigos — O que estd em operacdo ou pronto para transicao;

e Servicos Obsoletos — Foi ou sera aposentado e consequentemente retirado do ambiente de
producao.

Portfélio de Servigo

Definido

Funil de
Servigo

Analisado
Aprovado
Formalizados

Desenhado
Catalogo
de Servigo

Desenvolvido

Unica parte
gue o cliente

Testado

visualiza Liberado

Operacional

Servigos obsoletos Obsoleto
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y

Essencialmente, o funil de servicos é o filtro por qual todos os servicos passam. Quando um servico
sai do mundo das ideias para ser colocado em operacao, ele entra no funil. Via de regra, a demanda
por servicos de Tl sempre é maior do que a capacidade da organizacdao em atendé-la, dai a
necessidade do funil.

Uma vez que o servico ja tenha sido oferecido ao cliente, liberado, e esteja selecionado para entrar
em operacao, ele sera catalogado e pertencera ao Catdlogo de Servicos. Entretanto, o Catdlogo é
gerenciado por outro processo, na etapa de Desenho de Servico.

Os servigos obsoletos, por sua vez, devem ser aposentados. Destaco que o cliente apenas enxerga o
Catdlogo de Servigos, sem enxergar os servigcos aposentados.

Os principais objetivos do Portfélio de Servicos sao:

Orientacgao Estratégica;

Gestdo de Investimentos;

Riscos gerenciados;

Maximizagao de retorno dos investimentos;

Link entre as necessidades de negdcio e a resposta a ser dada pela Tl (provedor).

O que tem e acontece no Gerenciamento de Portfdlio de Servicos

Papel:

—— D EE

¢ Inventario de Servigos
e Caso de Negocio

e Analisa

* Proposi¢do de Valor
¢ Priorizagdo e Balanceamento

sy Aprova

* Aprovacao do portfélio
* Autorizacdo de servigos e recursos

ey Contrata

e Comunicac¢do de decisdes
¢ Alocac¢do de recursos;
¢ Contratacdo de servigos

Gerente de Portfdlio que tem as seguintes responsabilidades:

Gerenciar servicos como se fosse um produto no ciclo de vida

Trabalhar muito préximo com os Gerentes de Relacionamento de Negdcio
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e Ser reconhecido com um especialista nas linhas de servigo
e Avaliar novas oportunidades de mercado, modelos de operagao, tecnologias e necessidades
emergentes dos clientes

Gerenciamento da Demanda

Os objetivos do Gerenciamento da Demanda sao a interpretacao da demanda e o fornecimento de
capacidade para atendimento da demanda. Além disso é necessario exercer influéncia na demanda
do cliente. Seu foco principal esta na analise, rastreamento, monitoramento e documentacado dos
padrdes de atividade do negdcio. Desta maneira busca-se saber quais sao as demandas atuais e
prever quais serao as demandas futuras.

Destaca-se, no Gerenciamento da Demanda, o PAN (Padrdes de Atividade de Negdcio). Ativos do
cliente, tais como pessoas, processos e aplicativos, podem gerar um PAN. O Gerenciamento de
Demanda, nesse contexto, utiliza os PAN para analisar, rastrear e monitorar as demandas atuais, e
prever as futuras demandas por servicos. Os padrdoes de atividade vao dizer como o cliente usa os
servicos e quais sao os periodos de pico. Apds ser documentado pelo Gerenciamento da Demanda,
o PAN é administrado pela Operacgao de Servico.

Papel: Gerente de Demanda com as seguintes responsabilidades:

e Criar e gerenciar politicas de incentivos e penalidades

e Participar na criacdo dos acordos de nivel de servico (ANSs ou SLAs)
e Monitorar toda a demanda e capacidade

e Gerenciar recursos do processo

e Responde as mudancas do PAN (Padrdo de Atividade do Negécio)

Gerenciamento Financeiro

O objetivo deste processo é determinar quanto custa desenvolver e manter um servico de Tl e busca
assegurar que existam recursos suficientes para atendimento das demandas. Além disso, entra aqui
também a contabilizacao dos custos dos recursos consumidos pelos servicos de TI.

)////
Gerenciamento } Contabilidade
Financeiro T~ de Tl
\\

Desta maneira, o gerenciamento financeiro contribui para a melhoria na tomada de decisao,
otimizacao de fornecimento de servicos e previsibilidade dos impactos financeiros de alteragdes no
portfdlio de servigos.
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Além disso, apoia o gerenciamento do Portfélio de Servicos, a conformidade e controle financeiro e
a visibilidade dos custos operacionais. Por fim, o gerenciamento financeiro administra o ciclo
financeiro do Portfélio de Tl de uma organiza¢ao, quantificando o valor dos servicos de Tl e
assegurando que os recursos financeiros sejam compativeis e adequados a organiza¢ao, em termos
de demanda e valor para o negdcio.

Alguns conceitos que precisamos conhecer:

e TCO (Total Cost of Ownership) ou custo total de propriedade, é uma estimativa financeira
projetada para consumidores e gerentes de empresas avaliarem os custos diretos e indiretos
relacionados a compra de todo o investimento importante, tal como softwares e hardwares,
além do gasto inerente de tais produtos para manté-los em funcionamento, ou seja, os gastos
para que se continue proprietario daquilo que foi adquirido.

e ROI (Return On Investiment), por sua vez, é a taxa de lucro, ou retorno, de um investimento.

e TCU (Total Cost of Utilization) ou custo total de utilizacao, é uma estimativa que avalia o
custo total de utilizacdo de um servico de Tl, por parte do cliente, duramte todo o ciclo de
vida do servigo.

e PBP (Payback Period) ou simplesmente Payback, é o periodo estimado para que o lucro
liguido se iguale ao investimento acumulado. Ou seja, o periodo minimo para o negdcio
efetivamente passar a dar retorno a seus investidores.

e NPV (Net Present Value), ou Valor Presente Liquido, permite comparar investimentos iniciais
com retornos futuros. Utilizado no estudo de viabilidade de um projeto ou novo negdcio, seu
calculo indica se vale a pena realiza-lo ou se é mais vantajoso deixar o dinheiro investido.

¢ IRR (Internal Return Rate) ou Taxa Interna de Retorno, calcula a taxa de juros para a qual
manter o dinheiro investido seria equivalente a utiliza-lo em um novo projeto.

Papel: Gerente Financeiro com as seguintes funcdes:

Apoiar na identificacdao e documentacao dos valores do servico (custos);
Valor potencial do servico para o cliente (valor agregado);

Participar nas atividades de Modelagem da Demanda;

Provisionar de custos para o Gerenciamento de Portfélio de Servico;
Garantir a conformidade regulatdria.

Gerenciamento do Relacionamento com o Negodcio

Ha ainda mais um processo que pode ser considerado na Estratégia. E o gerenciamento do
relacionamento com o negdcio. Este processo tem o objetivo de manter o relacionamento entre o
provedor de servigos e o cliente nos niveis estratégicos e taticos. O propdsito é assegurar que o
provedor de servicos entenda continuamente as (novas) necessidades e requisitos do negdcio, de
maneira que o provedor de servigos entregue o que o negdcio precisa.

Papel: Gerente de Relacionamento de Negdcio
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HORA DE

PRATICAR!

(CESPE — MPU - Analista de Informatica - 2010) Estratégia de servico é a publicacdo do nucleo
da ITIL v.3 que contém orientacdes acerca do projeto e desenvolvimento dos servigos e dos
processos de gerenciamento de servigos. Essa publicacdao apresenta, em detalhes, aspectos do
gerenciamento do catalogo de servicos, do nivel de servico, da capacidade, da disponibilidade
e da seguranca da informacao.

Comentarios: Opa, opa, opa.... perai! A Estratégia de Servigo de fato é a publicacdao nucleo da
ITIL, mas ndao apresenta em detalhes os aspectos de gerenciamento de nada disso que o
examinador colocou ai ndao! Isto invalidou a assertiva.

Gabarito: Errado

4 - DESENHO DE SERVICO — SERVICE DESIGN

O objetivo principal deste processo é o desenho de novos servicos ou evolucao de servigos existentes
para introducdo no ambiente de producdo. Neste sentido, busca-se conceber processos eficazes e
eficientes, definir métricas e métodos de medicao e identificar riscos. Além disso, o Desenho de
Servicos pode incluir ferramentas de suporte, sistemas e informacdo e deve envolver o
desenvolvimento de novas habilidades.

Na prova, este estagio do servico pode aparecer como “Projeto de Servicos”. Aqui é fornecida a
orientacao para o desenho e desenvolvimento dos produtos e servicos para os processos de
gerenciamento de servicos, detalhando aspectos do gerenciamento do catalogo de servigos, do
nivel de servigo, da capacidade, da disponibilidade, da continuidade, da seguranca da informagao
e dos fornecedores (lembram-se da questdo que vimos ainda ha pouco?).

O Desenho de Servico traduzird o Pacote de Nivel de Servico para um conjunto de especificacdes
para implementacao.

OS 4Ps DO DESENHO DE SERVICOS E OS ASPECTOS RELEVANTES

Assim como na Estratégia de Servicos, aqui também temos 4 ‘Ps’. Mas aqui eles estdo voltados para
um ambiente mais técnico. Vamos ver:

e Pessoas — Determinar os papéis das pessoas nos processos;

e Processos — Definir os processos necessarios para implantacao do servico;
e Produtos — Quais produtos e quais tecnologias serao utilizadas no servigo;
e Parceiros — Estabelecer parcerias e contatos com fornecedores.
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Os cinco aspectos mais importantes do Desenho de Servico sao:

e |dentificacao dos requisitos de negdcio, definicdo dos requisitos do servico e Desenho do
Servico;

e Consulta constante ao Portfélio de Servicos (pois contém detalhes dos Servicos e seus
status);

e Desenho da Arquitetura e da Tecnologia (desenv. e manut. de politicas, estratégias, docs,
planos e sistema de gerenciamento de servicos);

e Desenho do processo, especialmente os necessarios para transicdao, operacao e melhoria
continuada;

e Desenho de métricas de medi¢cao — velha maxima de que aquilo que nao se pode medir, nao
é gerenciavel.

PROCESSOS DO DESENHO DE SERVICOS

Gerenciamento
do Catélogo de
Servigos

Gerenciamento Gerenciamento
do Nivel da da
Capacidade Disponibilidade

Desenho

de
Gerenciamento S e rVi (; O

do Nivel de
Servigco

Gerenciamento
de Fornecedor

Gerenciamento Gestdo de
da Continuidade Seguranga da
de Servigo Informagao
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Gerenciamento do Catalogo de Servigos

O Catalogo de Servicos é a fonte centralizada de informagdes consistentes sobre todos os servigos
em producdo ou ja aprovados. A meta (objetivo) é assegurar que o catdlogo seja produzido e
mantido, contendo informacgdes corretas sobre os servicos;

A informacao sobre os servigos tem que ter:

e Status do servigo;

e |[nterfaces;

e Dependéncias

e SlAs relacionados;

e itens de configuracao;

e |dentificacao dos processos suportados

«Nome do servico

Sistema de Gerenciamento *Descricéo
do Conhecimento «Status
«Classificacao e criticidade
Portfélio de Servigos +Aplicativos utilizados

: ! 3 *Dados ou Esquema de dados utilizados

*Processos de negocio suportados
*Proprietarios de Negocio (Business owners)
*Usuarios de Negdcio
*Proprietarios de Tl (IT owners)
*Nivel de garantia, ANS, RNS
*Servicos de Suporte

*Recursos de Suporte
*Dependéncias

*ANOs, contratos e arranjos
+Custos (Se aplicavel)

*Formas de cobranca (Se aplicavel)
*Receita

*Métricas

Funil de Servigos
(service pipeline)

Catalogo de Servigos
(service catalog)

| (retired services)

Nota: Na versdo anterior do ITIL, esta geréncia
era feita como uma atividade dentro do
processo de gerenciamento do Nivel de Servico,
mas o Catalogo ganhou um maior destaque na
versdo 3 da ITIL

Pessoal, o catalogo de servicos é uma base de dados ou um documento estruturado que contém
todas as informacdes dos servicos que estdao em producao + os que estao disponiveis para para
implantacao. Ele deverd conter informacdes sobre entregaveis, precos, contatos, processos de
requisicao e entrega dos servicos. Logo, o objetivo deste processo é exatamente manter esse
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catdlogo que devera estar disponivel para todos que tenham permissao para seu acesso, de modo a
permitir o aproveitamento de sua informagao de maneira eficiente e eficaz.

Papel: Gerente de Desenho de Servico

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE - MPU 2010 —Perito) O catalogo de servicos é a Unica parte do portfdlio de servico de
Tl visivel aos clientes, pois inclui informac¢des a respeito das entregas, precos e pontos de
contato.

Comentarios: Sim pessoal, o catdlogo de servicos é a Unica parte do portfdlio que é visivel aos
usuarios (eles nao precisam ver o resto, sé aquilo que podem “consumir”). E sim também...
inclui informacdes sobre entregas, precos, pontos de contato, etc.

Gabarito: Certa

(CESPE - Técnico Judiciario (TRE BA)/Apoio Especializado/Operac¢do de Computadores/2017)
Ao responder ao chamado de um cliente, o responsdavel pelo atendimento verificou que o
servico de Tl requisitado estava em desenvolvimento, o que impossibilitava a resolucao do
pedido do cliente.

Nessa situacdao hipotética, em conformidade com o ITIL V3, o servico devera constar na
categoria

a) provedor de servicos.
b) servicos inativos.

c) pipeline de servicos.
d) servicos indisponiveis.
e) catalogo de servicos.

Comentarios: Galera, se o servico estd em desenvolvimento ele ndo pode estar no catalogo
ainda, pois ndo pode ser consumido. Este servico, em desenvolvimento, esta no funil de
servicos (ou pipeline) como vimos anteriormente.

Gabarito: C

(CESPE - Auxiliar Técnico de Controle Externo (TCE-PA)/Informatica/2016) Com base na ITIL
v3, julgue os item subsequente, relativo a gerenciamento de servigos de TI.

O gerenciamento do catdlogo de servicos atua como fonte centralizada de informacgdes sobre
todos os servigos acordados.

Comentarios: Estdo vendo o tipo de questdo que podemos esperar sobre catalogo de servicos!
Por favor... ndo podemos errar! Siiiimmmmm.... o catdlogo é uma fonte centralizada de todos
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0s servicos que estdo disponiveis e o CESPE entendeu que servicos acordados é sinbnimo de
' servigcos em produc¢do ou disponiveis. !

Gabarito: Certa

Gerenciamento do Nivel de Servicos (GNS)

Pessoal o objetivo do GNS é garantir que todos os servicos estejam em operagao e seus
desempenhos sejam medidos de uma forma consistente e que os servios e os relatorios
produzidos atendam as necessidades do negdcio e dos clientes. A principal informacao fornecida
pelo processo de GNS inclui o Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA), Acordos de Nivel Operacional
(ANO ou OLA). Também engloba a producao de um Plano de Melhoria de Servico e de um Plano de
Qualidade de Servigo.

Para tanto, o GNS tem que se preocupar com os Requisitos de Nivel de Servigo (SLR), onde é
necessario coletar e compreender as exigéncias de nivel de servico dos clientes é fundamental para
o estabelecimento de SLAs e OLAs. Além disso, aqui sao formalizados os contratos entre um
provedor de servico de Tl e um terceiro (fornecedor), especificando obrigacdes e metas de cada

parte.
@q TOME NOTA!

Nota: Estabelece, documenta e monitora os
acordos com as areas de negdcio. Negocia com
grupos internos da Tl e prestadores de servicos
externos.

Principais Produtos do GNS:

e Acordos de Nivel de Servico (SLA ou ANS) - E o acordo escrito entre um provedor de servigo
de Tl e clientes de Tl, definindo as metas de servicos-chave e responsabilidades de ambas as
partes.

e Acordos de Nivel Operacional (OLA ou ANO) - E o acordo entre um provedor de servicos de
Tl e outra parte da mesma organizacdo que auxilia no fornecimento de servicos (exemplo:
area de infraestrutura, desenvolvimento, instalagdes).

e Planos de Melhoria de Servico (SIP ou PMS) — programa global ou plano de a¢des de melhoria
priorizadas, que engloba todos os servicos e todos os processos juntamente com os
consequentes impactos e riscos. Esse plano é produzido no GNS e conduzido pela Melhoria
de Servigo Continuada.

e Plano de Qualidade de Servicos (SQP ou PQS) — Plano para manutenc¢do ou incremento da
qgualidade dos servigos. Por vezes, pode estar contido no Plano de Melhoria de Servigo.
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Quanto ao ANS, elemento mais importante deste Gerenciamento (uma vez que rege as relacdes
entre o provedor e o cliente), é interessante saber que a organizacao pode defini-lo de trés formas:

ANS baseada em servico a o servigo é especifico para todos os clientes que o contratam. O ANS é
um so, e cada cliente que o procura se submete aos mesmos termos.

ANS baseada em cliente a 0 acordo é realizado com um Unico cliente, ou com um grupo especifico
de clientes, abrangendo todos os servicos que eles usam.

ANS multinivel - cobre todos os assuntos genéricos (Nivel Corporativo) de toda a organizacao, todos
0s assuntos relevantes para um grupo de clientes em particular ou unidade de negécio (Nivel do
Cliente) ou assuntos relevantes para um servico (Nivel do Servico).

Papel: Gerente de Nivel de Servico

Gerenciamento da Capacidade

No Gerenciamento da capacidade o objetivo é gerenciar para toda a capacidade e desempenho
relacionado a problemas, relacionando-se tanto com os servicos como com os recursos, e fazer com
gue a capacidade de Tl corresponda as demandas de negdcio acordadas. Isto inclui garantir
capacidade para as demandas atuais e futuras.

Além disso, deve-se prestar orientacao nas questdes relacionadas a capacidade e desempenho, bem
como auxiliar no diagndstico e resolucdo de incidentes e problemas relacionados ao tema e
balancear constantemente, custos, recursos e demanda.

Principais Produtos:

e Sistema de Informa¢do do Gerenciamento de Capacidade (SIGC) - base de um processo de
Gerenciamento de Capacidade. Informacdes contidas no SIGC s3ao armazenadas e analisadas
por todos os subprocessos do Gerenciamento de Capacidade para fornecer relatérios
técnicos e de gerenciamento, incluindo o Plano de Capacidade.

¢ Plano de Capacidade

Pode ser subdividido em 3 subprocessos (ndo é comum a cobranca desta subdivisdao em prova):
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Subprocessos

| Necessidades do negdcio e planos tranformadas em requisitos.

| 1. Gerenciamento de Capacidade de Neg6cios || [ como e quando alteracées na empresa podem afetar a capacidade e o desempenho de

servigos da TL

—~ = ; ) ‘{Desempenho do servigas em curso, confarme
Gerenciamento da Capaqdade ) 1 2, Gerenciamento de Capacidade de Servigos | | | 2cordos de Nivel de Servigo.
- - g —I Linhas de base e perfis de utilizaco dos servigos ‘

~ Identifica e contrala cada companente da infraestruturade T1

| 3. Gerenciamento de Capacidade de Componentes ‘ — Como hovas tecnologias podem ser utilizadas

Balanceamento de cargas para otimizar

Papel: Gerente de Capacidade

Gerenciamento de Disponibilidade

O Gerenciamento da Disponibilidade busca garantir que o nivel de disponibilidade dos servicos
corresponda ou exceda as necessidades atuais e futuras do negécio de maneira economicamente
justificavel (viavel). Aqui acontece a gestdo da disponibilidade, confiabilidade, manutenibilidade e
facilidade de manutencao, tanto dos servigcos como dos componentes, particularmente aqueles que
apoiam fungdes vitais de negodcios.

Fornece um ponto de foco e de gerenciamento para todas as questdes relacionadas com a
disponibilidade, em matéria de servicos, componentes e recursos.

Principais Produtos:

e Sistema de Informagoes de Gestao de Disponibilidade (SIGD) — Sistema que contém todas
as medicoes e dados necessdrios para fornecer as informacdes adequadas sobre
disponibilidade para o negdcio em relagao ao nivel de servico.

e Plano de disponibilidade

Dois aspectos importantes:

e Atividades proativas: planejamento proativo, desenho, recomendacao e melhoria da
disponibilidade;

e Atividades reativas: monitoramento, medicao, andlise e gerenciamento de eventos,
incidentes e problemas envolvendo a indisponibilidade do servico.
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Reativo Monitora, Mede, Analisa,
Reporta, Revisa

{ Investiga a indisponibilidade

do servico X
Acdes de contorno J
| |
Pro-ativo ¥ &
~ ™~
- » Planeja e desenha
Avaliacdo de riscos [*= SErvicos novos/
‘ alterados
i v 4
implementa Revisatodos |
contra-medidas a um Servicos
custo justificavel novos ou alterados
Testa mecanismos )
5 — ~
v
ﬁ TOME NOTA!

Definigdes Importantes!!!

Mean Time to Restore Service (MTRS) ou Downtime ou Tempo médio para restaurar um
item de configuracao ou servico de Tl apds uma falha.

Mean Time Between Failures (MTBF) ou Uptime ou Tempo médio entre a recuperacao
de um incidente e a ocorréncia do préximo incidente.

Mean Time Between System Incidents (MTBSI) ou Tempo médio entre a ocorréncia de
dois incidentes consecutivos.

Disponibilidade: Capacidade de um servico, componente ou item de configuracao
desempenhar suas fung¢des acordadas quando necessario.

Confiabilidade: Tempo que um servico ou componente pode funcionar sem interrupgao
em conformidade com o acordo.

Sustentabilidade : Rapidez que um servico, componente ou item de configuracao
consegue ser restaurado para seu estado normal apés uma falha;

Funcionalidade : habilidade de um fornecedor externo em atender os termos de seu
contrato.

Papel: Gerente de Disponibilidade
Gerenciamento da Continuidade de Servicos

Tem o objetivo de manter continuamente a capacidade de recuperagdao dos servicos de Tl para
atender as necessidades, aos requisitos e aos prazos do negdécio. Busca a redugdo de riscos e
definicdo de alternativas para recuperacdo dos servicos de Tl, como componente essencial para
continuidade dos processos de negdcio.

Algumas atividades sao desenvolvidas neste processo:
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e Estabelecer uma politica;

e Escopo do que deve ser incluido nos planos;

e [|niciar um projeto;

e Analise de impacto e avaliagao de riscos;

e Estratégia de continuidade dos servicos de TI;

e Desenvolver os planos de continuidade;

e Desenvolver planos de recuperacao e procedimentos;
e Testar a estratégia.

Principais Produtos:

e Estratégias e politicas de ITSCM;
e Planos de Prevencdo de desastres;
e Planos de Contingéncia e Recuperacao de desastres.

% TOME NOTA!

Definigdes Importantes!!!
Desastre (catastrofe): Nao é parte das atividades operacionais didrias e requer um
sistema separado;
Contramedidas: Medidas para prevenir ou recuperar de um desastre;
Workaround Manual: Uso de solucdao nao baseada em Tl para superar a interrupcao de
servigos de TI.
Recuperagao Gradual: Cold Standby (ou Cold Site) (> 72h para recuperacgao).
Recuperagao Intermedidria: Warm Standby (24 a 72hrs para recuperargao).
Recuperagao Rapida ou Imediata: Hot Standby (<24 horas, implica geralmente 1 a 2 horas
para recuperacdo). A recuperacdo imediata pode ser alcancada por duplicidade de
instalacGes, com sistemas funcionando de maneira paralela e remota.
Acordo reciproco: Acordo com outra empresa de dimensdao semelhante para
compartilhar obrigacdes relativas a recuperacao de desastres. Contingéncia.

Dentre as definicdes que acabamos de ver, entendo que as variacdes dos tempos para recuperacao
de um servico merecem maior atencao! Digo, o que leva uma organiza¢ao a optar por uma destas
opcOes? A resposta vem de uma analise de impacto do servico (ou da queda dele) para o negdcio
versus o custo da recuperagao.

Por meio da anadlise de impacto do negdcio, busca-se identificar e quantificar uma possivel perda de
renda, danos a reputacao, perda de vantagem competitiva, etc. Em seguida, dependendo
exatamente da anadlise deste impacto, opta-se por um ou outro tipo de recuperagao. Obviamente,
uma recuperacado Hot Standby custa mais caro que uma Cold Standby.
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Papel: Gerente de continuidade de servico — Responsavel pela gestdao das mudancas que possam
impactar na continuidade, testes de continuidade, além da manutenc¢ao da continuidade do servico
de acordo com os requisitos do processo de Gerenciamento da Continuidade de Negdcio

Gerenciamento da Seguranc¢a da Informagao

No Gerenciamento da Seguranca da Informag¢ao busca-se alinhar a seguranca de Tl a do negdcio e
garantir que a seguranca da infraestrutura seja gerenciada eficazmente em todos os servigos e
atividades.  Neste processo, além de garantir o CID (Confidencialidade, Integridade e
Disponibilidade) também cuida da Autenticidade e Nao Repudio.

pt@ ATENGAO
* DECORE!

==t

Dica para prova: CIDA + Nao Repudio

E baseado no seguinte ciclo:

e Controlar — é a primeira atividade do gerenciamento de seguranca e trata da organizacao e
do gerenciamento do processo;

e Planejar — definir os aspectos de seguranca do ANS em conjunto com o Ger. De Nivel
de Servico, detalhando em ANOs posteriormente. Também define as atividades em contratos
com terceiros relacionadas a seguranga;

e Implantar - implantar todas as medidas especificadas nos planejamentos. Classifica e
gerencia os recursos de T, trata da Seguranga de Pessoal e gerencia a seguranga como um;

e Auvaliar - avaliar o desempenho das medidas planejadas e atende aos requisitos de clientes e
terceiros. Os resultados podem ser usados para atualizar medidas acordadas em consultas
com os clientes e para sugerir mudancas. Pode ser feita de trés formas: auto-avaliacao,
auditorias internas e auditorias externas;

e Manutengdao: Mantém a parte do ANS que trata de seguranca e mantém os planos
detalhados de seguranca. E feita baseada nos resultados da avaliacio e na andlise de
mudangas nos riscos.

Além disso pessoal, o gerenciamento da seguranca da informacado se baseia na ISO 27001 e no ciclo
PDCA de implantacdo de um Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informacdao — SGSI.

Papel: Gerente de Seguranca - responsdvel por atender aos objetivos deste processo, cuidar da
Politica de SI como um todo e garantir que a mesma seja adequada e seguida por todos.

Principais Produtos:

e Sistema de Informacdo de Gestdo de Seguranca (SMIS);
e Politica de SI.
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Gerenciamento de Fornecedores

Aqui o objetivo é obter o retorno adequado (value for money) dos fornecedores e garantir que eles
alcancem metas estabelecidas em seus contratos. Para tanto, é necessario assegurar que o0s
fornecedores estao alinhados com as necessidades do negdcio, de acordo com os requisitos de nivel
de servico (SLR) e acordos de nivel de servico (SLA) acordados. Tal atividade é realizada junto com o
processo Gerenciamento de Nivel de Servico.

E'q TOME NOTA!

vweow

Gerencia fornecedores e respectivos servigos de acordo com as metas dos servicos de
Tl e as expectativas do servico.

Esse processo estimula a criagdao de um Sistema de Gerenciamento de Informacgdes de Fornecedores
e Contratos. Nele, os fornecedores podem ser classificados em estratégicos, taticos e operacionais.
Naturalmente, a maneira de conduzir o relacionamento com o fornecedor varia conforme seu status.

Produto:

e Base de Dados de Fornecedores e Contratos (SCD).

Papel: Gerente de Fornecedor — Apoia o desenvolvimento de ANSs, contratos, acordos e demais
documentos com terceiros. Mantém e revisa o SCD, avalia e adquire novos contratos e
fornecedores. Revisa os riscos de todos os fornecedores e contratos e mantém o processo
de negociacdao em disputas contratuais.

Bom pessoal, com isso fechamos o estdgio de Desenho do Servico! Mas.... preciso falar com vocés
sobre dois outros papéis que sao citados na ITIL e que atuam na “Coordenacao do Desenho”. A
coordenacao desse estagio esclarece como criar um alinhamento com o estdgio de Estratégia do
Servico e como gerenciar o fluxo de atividades durante todo o Desenho do Servico novo ou alterado.
Coordena todos os demais processos e cria os Pacotes de Desenho de Servigos. Cuida em especial
de duas abordagens: uma geral, para todo o ciclo de Desenho, e outra, para cada Desenho de Servico
a ser feito.

Papéis:
Gerente de Desenho de Servigo: coordena os gerentes dos processos para a producdo de desenhos

de servicos de qualidade;

Arquiteto de Tl: coordena o desenho de tecnologias, arquiteturas, estratégias e planos.
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A saida (produto final) da fase de Desenho de Servico é o SDP — Service Design Package.

HORADE

PRATICAR!

(TCU —AUFC -Tecnologia da Informagao 2010) O desenho do servico é a fase do ciclo de vida
em que o projeto é construido, testado e colocado em produgdao para que alcance as
expectativas dos clientes.

Comentarios: Na fase de desenho o projeto do servigo é construido, mas nao é aqui que ele é
testado e colocado em producdo nao! Figuem atentos!

Gabarito: Errado

(CESPE - Analista Judiciario (TRT 82 Regido)/Apoio Especializado/Tecnologia da
Informagdo/2016) Assinale a opcdo que apresenta o documento, um para cada novo servico
de Tl, que define todos os aspectos de um servico de Tl e seus requisitos, em cada fase do seu
ciclo de vida, conforme descrito no framework ITIL v3 (information technology infrastructure
library).

a) pacote de desenho de servigo

b) portfdlio de servicos

c) acordo de nivel de servico

d) descricdo da mudanca de servico
e) termo de abertura do servico

Comentarios: Pessoal, falei pra vocés que o principal produto da etapa de desenho do servico
é 0 SDP ou PDS (Pacote de Desenho de Servico). E nesse documento que, para cada um dos
servigos de TI, traz todos os aspectos do servigo e seus requisitos, considerando todo o seu
ciclo de vida!

Gabarito: A

(TCU ACE-TI 2009) No desenvolvimento de uma estratégia de continuidade de servigos de T,
o uso de solugdes de cold site, em vez de solugdes de hot stand by, indica que o tempo maximo
tolerdvel de interrupgao dos servigos de Tl é superior a 24 horas, o que nao seria verdade caso
a segunda solugao fosse adotada.

Comentarios: No Cold Site o tempo de resolucado é maior que 72 horas, ou seja, é superior a 24
horas. E sim também, o Hot Stand by é inferior a 24 horas. O examinador tentou brincar com
o texto para nos confundir!

Gabarito: Certa
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(CESPE - Técnico Judiciario (TRE BA)/Apoio Especializado/Operacdo de Computadores/2017)
Se, na definicao das metas de um servico de Tl, tiver sido acordada entre o provedor e o cliente,
a meta de que tal servico ndo podera ficar indisponivel por periodos mais longos que um dia, a
responsabilidade de garantir o cumprimento dessa meta cabera ao gerenciamento de

a) continuidade de servigo.
b) disponibilidade.

c) capacidade.

d) fornecedor.

e) seguranca da informacao.

Comentarios: Prestem atencdo! O examinador sempre vai querer confundir vocés usando
disponibilidade x continuidade e as vezes com capacidade! Percebam que ele usa a palavra
“indisponivel” e isso é o suficiente para que muita gente marque a op¢ao B e erre a questao.
Mas isso ndo acontecera com os alunos do Estratégia! Nao admito! Quando falamos de
periodos, de quedas de servigo entre uma falha e outra, estamos falando de continuidade!!!

Gabarito: A

5 - TRANSICAO DE SERVICO — SERVICE TRANSITION

O principal objetivo da transicdo de servicos é planejar e gerenciar os recursos de modo a
estabelecer um novo servico ou alteracao de um servico no ambiente de producdo, com qualidade,
custos preditos e dentro do tempo estimado. Além disso, assegurar o menor impacto possivel nos
servicos em producao quando uma mudanga ou um novo servi¢co for implantado e aumentar a
satisfacdo dos clientes, usudrios e equipe de suporte com praticas de transicdo que resultem em
menor impacto para organizagao.

Este estagio fornece um plano compreensivo e claro para que os projetos de mudanga estejam
alinhados aos planos de transicao de servico. E pode envolver a modificacdo do desenho de servico
se for necessario.

Os principios basicos da transicdao de servigcos envolvem a compreensao integral dos servigos
(natureza, Utilidade e Garantia) e estabelecem politica e método para implementar mudanca.

O foco esta transferéncia de conhecimento para tomada de decisdao e execugdao dos processos,
na acado proativa para correcdao dos rumos e nas necessidades ao longo da transicgao.
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Alguns Conceitos Importantes

Item de configuragdao — é um ativo, um componente de servi¢o ou qualquer outro item sob
controle do processo de Gerenciamento de Configuracao (hardware, software,
documentagao, equipe).

BDGC ou CMDB / Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo — é um
repositério de informacgdes sobre os registros de itens de configuragdo. Cada item deve ter
nesse BD um registro Unico, com alguns campos que o identifiquem.

Sistema de Gerenciamento de Configuracao — SGC ou CMS — para gerenciar servicos de Tl é
necessario um sistema de suporte, que consiste em quatro camadas:

Camada de apresentacao: formatacao de informacdes em relatdrios especificos para
determinados publicos.

Camada de processamento de conhecimento: é onde se produzem as querys (consultas)
para extrair os dados para serem exibidos em relatérios.

Camada de integrac¢ao de informacgao: coleta e estrutura os dados.

Camada de dados: dados e informacdes de diferentes origens, como BDGCs, ferramentas
de inventario, informagdes de projetos.

Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigo — SGCS ou SKMS — é formado por um
conjunto de dados em base central. Os BDGCs alimentam o SGC, que fornece informacgdes ao
SGCS e estas informacgdes suportam a tomada de decisoes.

Biblioteca de Midia Definitiva — BMD ou DML — A Definitive Media Library é uma
biblioteca segura que armazena cdpias-mestre de versdes autorizadas e definitivas de
itens de configuracdo (softwares).

Mudangas de Servigo — mudanca em um servico existente ou uma introducdo de novo
servico no ambiente de producao.

Tipo de Mudangas — podem ser trés: Padrdao, Normal e Emergencial. Padrao indica que
ela muda um servico ou infraestrutura e é pré-autorizada pelo Gerenciamento de Mudanga.
Normal trata de mudanca levantada a partir de uma pessoa ou organiza¢ao, sendo
necessarios autorizacdo e planejamento antes da execucdao. Emergencial necessita
urgéncia para implantacdo, em resposta a um incidente (nem sempre é possivel testar por
completo).

Unidade de Liberagao — é a por¢cao de um servico ou infraestrutura de Tl que é normalmente
liberada de acordo com a politica de liberacdo da organizacdo. Esta unidade varia em
termos de item, ativo de servico e componente de servico (hardware ou software).

O modelo V de Servico — é uma ferramenta para mapear os diferentes niveis de
configuragdao que precisam ser construidos e testados. Na vertical estdao os niveis,
partindo da especificacdo e chegando ao detalhamento, enquanto na horizontal podem
ser especificadas atividades correspondentes, tais como testes e validagdes.
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PROCESSOS DA TRANSICAO DE SERVICOS

Gerenciamento
de Mudancas

Gerenciamento
da
Configuracio e
de Ativo de
Servico

Transicao

de
Validacdo de SerVIQOS Gerenciamento

Servico e do
Testes Conhecimento

Gerenciamento Planejamento e
de Liberagio e Suporte da
Implantagio Transi¢do

Alguns usam uma frase mnemonica para gravar os processos do estagio de transicdo. Bom, eu,
particularmente acho mais dificil gravar essa frase do que entender o motivo que leva cada um
desses processos a estarem no estagio da transicao de servigos. De qualquer maneira, segue a frase
e se esse for o caminho para acertarmos mais uma questao na prova... bom, entao “ta valendo”!

Frase mnemodnica: MUn-ra CONFia e CONHECe o SUPermercado de LIBeragdo de VAlores
AVALiados

Gerenciamento de Mudancgas

O gerenciamento de mudancas assegura que mudancas sao feitas de forma controlada, e sao
avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas. Cobre as mudancgas
desde a base de ativos de servigco e itens de configuracdo até o completo ciclo de vida do servigo.
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Isso implica dizer que este processo pode ser usado para implantar melhorias nos processos de
Gerenciamento de Servicos de TI.

Conceitos:

e Requisi¢oes de Mudanga (RDM ou RFC) sdo requisicdes formais para mudar um ou mais Itens
de Configuragao.

e Comité Consultivo de Mudangas (CCM) relune pessoas que autorizam a mudanca e auxiliam
na sua avaliagdo e priorizagao.

No gerenciamento de mudancgas temos “os 7 Rs”:

e Quem é o Requisitante da mudanca?

e (Qual é a Razao para a mudancga?

e Qual é o Retorno exigido da mudanga?

e (Quais sao os Riscos envolvidos na mudanca?

e Quais Recursos sao necessarios para entregar a mudanga?

e (Quem é Responsavel pela construcao, teste e implementa¢ao da mudanga?
e (Qual é a Relagao entre essa mudanca e outras mudancgas?

Com um gerenciamento de mudangas bem feito, sao esperados os seguintes resultados:

e Reducdo de erros em servicos novos ou alterados;
e Maior velocidade e precisdao na realizacdao de mudancgas;
e Priorizagdao de mudangas com maior beneficio para o negdcio.

Papel: Gerente de Mudanca: Trata as mudancas em todo o seu ciclo, desde a requisicdo até a
implementacdo / rejeicdo. Ele deve presidir o comité consultivo e enviar as agendas de mudancas
ao Service Desk. O comité consultivo também exerce um papel, bem como o comité emergencial,
que é um destacamento do consultivo para tratamento de mudangas emergenciais.

Cabe também destacar que, segundo a ITIL, o Gerenciamento de Mudancgas é responsavel por
administrar as linhas de base de configuragao dos servigos. As linhas de base sao usadas como base
para futuras construcdes, liberagdes e mudangas.

Nota: Linha de Base de Configuracdo é a configuracao

aprovada de um servico, produto ou infraestrutura
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Gerenciamento da Configuracao e Ativos de Servigos

No gerenciamento da configuracdo e ativos de servico, busca-se identificar, controlar e prestar
contas dos ativos de servicos e itens de configuracao protegendo e garantindo sua integridade
ao longo do ciclo de vida. Inclui ativos que nao sejam de Tl e ativos de provedores de servigos,
guando necessario.

Este processo suporta negdcio por meio do provimento de informacgdes precisas e controle sobre os
ativos e relacionamentos que formam a infraestrutura e seu principal produto é o Sistema de
Gerenciamento de Configuracdo (SGC) ou Base de Dados do Gerenciamento de Configuracdo
(BDGC).

Papéis: Gerente de Ativos de Servico e Configuracao

Importante ressaltar ainda que o Gerenciamento de Ativos de Servico e Configuragcao preconiza um
Modelo em V de Servico para o planejamento da construcdo e teste dos servicos. Similar ao Modelo
em V preconizado na Engenharia de Software, ele cita linhas de base (baselines), que se associam a
niveis de configuracao do servico. Enquanto o servico vai sendo definido do nivel mais genérico e
abrangente ao mais especifico, desde os requisitos do cliente até a codificacao, os testes validam do
especifico ao mais abrangente.

Critério de Revisao

Definir Requisitos de Servico Volicer Servigos
e 4 T e L S o Lo St PR o IS S e = Pacotes, Ofertas
lo Negocio e Contratcs
\ /
\‘\ /
DefinirRequisitos | CritériodsAceite | Teste de Aceite
do Servigo de Servigo

< J 7
\ /
\ L

pefinir Solugdo do o Critério Operacional X Teste de Aceite

Servigo Operacional

r

N Critério de /
— A y Teste de 4 .
Desenhar Liberagao | Uberagdo | Testede Pacole
do Servico RIS de Liberag3o

\ /
\ /
\ /

Desenvolver Liberagao ‘
do Servico Componente

\

\ ‘,'

7\4 e ——————————————

Construnr e Testar
Sexvigo

Planejamento e Suporte da Transicao

O objetivo deste processo planejar e coordenar recursos para garantir que os requisitos codificados
no desenho do servigo sejam realmente atendidos durante a operagao do servico. Além disso busca
identificar, gerenciar e controlar os riscos de falhas e interrupg¢ao de servigos durante as atividades
de transicao.
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Os principais objetivos sao:

e Planejar e coordenar os recursos para assegurar que os requerimentos da estratégia de
servicos codificados no desenho de servigco realmente sao efetivamente realizados na
operacao de servico;

e Estabelecer os novos servicos ou servicos modificados dentro dos custos, tempo e qualidade
esperadas;

e I|dentificar, gerenciar e controlar os riscos da transicao;

e Coordenar atividades entre projetos, fornecedores e equipes onde for necessario;

e Monitorar e melhorar a performance da transicdao de servigco durante o ciclo de vida.

Resultados esperados (Produto): Melhoria da habilidade do provedor de servigos para suportar
grandes volumes de mudancas e liberagdes de servicos,

Papel: Gerente de Planejamento e Suporte a Transicao

Gerenciamento de Liberagao e Implantagao

Pessoal, aqui o objetivo é suportar, construir e colocar em producao todos os aspectos de servicos
e estabelecer o uso efetivo de servigos novos ou alterados, controlando as versdes e controlar as
instalacdes de software, hardware e outros componentes de infraestrutura, do ambiente de
desenvolvimento ao ambiente de teste e depois para o ambiente de producao.

Galera, este processo ndao desenvolve a mudanca, apenas sua liberacao. Liberacdes sao planejadas
e este processo deve atender até o suporte inicial da entrada em producao.

OpcoOes da Liberagdes:

e Big bang ou por fase: big bang implanta o servico para todos ao mesmo tempo, enquanto
por fase a liberacao é feita para partes de usudrios;

e Empurrada ou Puxada (Push/Pull): empurrada o componente do servico é implantado a
partir da drea central para usuarios em localizagcdes remotas. Puxada o usuario devem trazer
para si as atualizac¢des, através de downloads ou requisicdes.

e Automatizada ou manual: automatizadas, podem ser scripts que rodam de atualizagdo em
cada maquina na rede, através de um comando central, por exemplo. Manual requer
intervengdao um a um;

Atividades de liberagao:

e Planejamento
e Preparagao para Construgao, Teste e Implantagao
e (Construgao e Teste

36
Governanca p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - Pds-Edital 74

www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

e Teste de Servico e Pilotos

e Planej. e Preparacgao para Impl.

e Transferéncia, Implantagcdo e Retirada
e Verificacao

e Suporte

Desde processo temos os seguintes resultados esperados (produtos):

e Aumento de valor para o negdcio pela otimizacao de velocidade, custo e risco das mudancgas;
e Consisténcia e auditabilidade na implantacao de servigos Uteis ao negdcio;
e Correcao de desvios no SDP.

Papel: Gerente de liberagdo e implantacao (ou de liberacdo e distribuicdo).

Gerenciamento do Conhecimento

Gerenciar o conhecimento significa garantir que a pessoa certa tenha o conhecimento certo, no
momento certo, para entregar e suportar os servigos requeridos. Busca possibilitar o provedor de
servico a ser mais eficiente e a melhorar a qualidade do servico, aumentando a satisfacdao e
reduzindo o custo do servico. Trata o conhecimento como forma de prover servicos eficientes e com
qualidade, de valor compreensivel a todos e acompanha todo o ciclo de vida do servico.

Como produto temos o Sistema de Gestao de Conhecimento de Servigos (SGCS ou SKMS).

Papel: Gerente de Conhecimento

Validagao e Teste de Servigos

Na Validacdo e Teste de Servigos o objetivo é prover evidéncia objetiva de que o servico novo ou
alterado suporta os requisitos de negdcio, incluindo os SLA’s estabelecidos. Foco estd na qualidade
e deve verificar que o servico atende ao requisito do SDP, dentro dos niveis de risco aceitos
pelo negdcio.

Resultados esperados (Produto):

e Funcionalidade, disponibilidade, continuidade, seguranca, usabilidade e testes de regressao.

Papel: Gerente de Validagao e Teste
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Avalia¢ao de Mudancgas

A avaliagdo de mudancas. E responsavel pela avaliacdo formal de um servico de Tl novo ou alterado
para garantir que os riscos tenham sido gerenciados e para ajudar a determinar se a mudanca deve
ser autorizada.

Além disso trata da avaliacao da relevancia do desenho do servico, da abordagem de transicao e da
adequacao do servico novo ou alterado aos ambientes operacionais e de negdcios.

Papel: Gerente de Avaliacdo de Mudanca

Pronto... fechamos os processos da transicao, mas antes de fazermos alguns exercicios, preciso falar
como vocés sobre o que a ITIL chama de “Projetos de Implantagao da Mudancga”.

Projetos de Implantacao da Mudanga
O ITILV3 trata Transicdo como Projetos de Implantacdao da Mudanca e nestes projetos devem

ser executadas as seguintes atividades:

e Gestdo de comunicagcao e compromissos;
e Gestdao de mudancas organizacionais e de partes interessadas;
e QOrganizacado de papéis e responsabilidades pela transicao de servigos.

Ressalto que ndo sdao necessarias equipes exclusivas a transicdao, mas sim pessoas aproveitadas de
outras areas com experiéncia e habilidades adequadas.

/
HORA DE

PRATICAR!

A
)

(CESPE - Anatel 2009 —Analista de Sistemas) O gerenciamento de mudancas é responsdvel por
autorizar a mudanca e avaliar seus impactos, enquanto o gerenciamento de configuracdes é
responsavel por identificar as areas impactadas e manter os registros das mudancas.

Comentarios: Perfeita a assertiva!l Cuidado! Lembrem-se que o gerenciamento de
configuracdes é responsavel por identificar as dreas impactadas e manter os registros das
mudangas.

Gabarito: Certo

(CESPE - TJ-SE 2014 - Analista Judiciario) Considerando o disposto na ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), versdao 3, julgue os seguintes itens, referentes ao
gerenciamento de servigos de Tl

O numero de série do servidor de email é exemplo de item de configuracdo, elemento do
gerenciamento da configuracdo de um servico.
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Comentarios: Galera... o item de configuracao (IC) é o servidor e ndo seu nimero de série. O
numero de série € um atributo do IC.

Gabarito: Errado

(CESPE - BACEN 2013 — Analise e Desenvolvimento) Em relacdo aos fundamentos de ITIL V3,
julgue o item a seguir.

De acordo com a biblioteca ITIL V3, o banco de dados do gerenciamento de configuracao
(BDGC) contém todas as requisicdes de mudanca de um item de configuracao (IC).

Comentarios: Exatamente como vimos na aula! O BDGC abriga todas as informacgdes dos ICs e
também o histdrico de requisicdes que alteraram esses ICs.

Gabarito: Certo.

(CESPE - SERPRO 2013 — Analista) O gerenciamento de mudancas é estdtico e realizado de
forma independente do gerenciamento da configuragao; portanto, mesmo apds a implantagao
de uma mudanca, é dispensavel a atualizacao do sistema que realize o gerenciamento da
configuracao.

Comentarios: Pessoal, o gerenciamento de mudancgas ndo pode ser estatico e muito menos é
executado com independéncia! Pior ainda... sem atualizar a base de configuracdo??? Nao
pessoal... ndo pode!

Gabarito: Errado.

(FCC TRT/52 Regido Analista Judiciario Tecnologia da Informacdo 2013) A etapa de Transi¢do
de Servico da ITIL v3 tem o propdsito de planejar, gerenciar mudangas nos servicos e implantar
liberagdes de servigos com sucesso no ambiente operacional. Dentre os processos desta etapa
encontra-se o processo de

a) Gerenciamento de Seguranca da Informacao.
b) Gerenciamento de Fornecedor.

c) Avaliacdo de Mudanca.

d) Gerenciamento de Acesso.

e) Cumprimento de Requisicao.
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Comentarios: Pessoal, ja vimos que o gerenciamento e da seguranca da informacdo e o
gerenciamento de fornecedor esta no estagio de Desenho! As letras D e E, falam de processos
que estdao na operagdo de servigos, como veremos a seguir. Dentre as alternativas, apenas a
Avaliacao de Mudanca esta no estagio de transicao de servicos.

Gabarito: C

6 - OPERACAO DE SERVICO — SERVICE OPERATION

Este é o estagio que se preocupa em entregar aos clientes e usuarios os niveis de servigo acordados
e gerenciar as aplicagdes, tecnologia e infraestrutura que suportam a entrega do servigo. E nele
que os servigos efetivamente entregam valor ao cliente.

TOME NOTA!

E o estagio responsavel pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir a
entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e eficaz, detalhando os processos de
gerenciamento de eventos, incidentes, problemas, acesso e execucao de requisicoes.

Definicdes Importantes:

e Requisicao de servigo: é um pedido de informacgdo para uma mudanca ou para acessar um
servico de TI. E geralmente atendida pela Central de Servico e ndo requer a abertura de uma
requisicao de mudancga;

e Evento: é um status report criado por um servico, IC ou ferramenta de monitoramento
causado pela alteracdao no desempenho da infraestrutura ou de entrega de servico.
Geralmente requer que incidentes sejam registrados e uma acdo seja tomada pelo pessoal de
operacdes de TI. E uma mudanca de estado significativa para um IC ou servico.

e Alerta: E um aviso ou adverténcia sobre uma meta, mudanca ou falha que ocorreu. E
produzido e tratado por ferramentas de gerenciamento de sistemas e pelo processo de
gerenciamento de eventos.

¢ Incidente: interrupcao inesperada ou reducgao na qualidade de um servico de TI. Pode ser
uma falha de um IC que ainda ndo tenha impactado o servico.

e Problema: é a causa de um ou mais incidentes. O processo de Gerenciamento de Problema é
responsdvel pela investigacdo da causa raiz.

e Solugdo de contorno (workaround): resolve uma dificuldade ou questdo de forma
tempordria, paliativa.
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Erro conhecido (known error): e um problema que tem a causa raiz documentada e uma
solucao de contorno identificada. Erros conhecidos sao criados no ciclo de vida do processo
de Gerenciamento de Problema.

Base de Erros Conhecidos: registro centralizado de erros conhecidos. Tais registros sao
utilizados pelo processo de Gerenciamento de Incidente para resolver incidentes. Esta base,
por sua vez, faz parte do SKMS / SGCS — Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de
Servico. Esta base pode ser disponibilizada para que os usudrios facam o préprio
atendimento.

Impacto, urgéncia e prioridade: a avaliacdo de impacto e da urgéncia de incidentes,
problemas e mudancas é importante para determinar suas prioridades. A prioridade
determina a ordem de execuc¢ao. Determina-la baseado na combinacdo entre impacto x
urgéncia € uma boa pratica. O impacto considera quantas pessoas, clientes ou quanto do
negocio sera afetado, enquanto a urgéncia determina a velocidade em que o incidente
precisa ser resolvido.

E interessante perceber o seguinte: eventos e alertas ocorrem o tempo todo. Entretanto, alguns
eventos podem ser incidentes; estes, quando sao erros conhecidos, ja possuem solugdo de contorno.

Conhecidos ou n3o, os erros ocorrem devido a problemas. E necessario buscar a causa-raiz dos
problemas, para que incidentes nao voltem a acontecer.

Paradoxos (Conceitos Conflitantes)

Visao interna (TI) x visao externa (negdcio): a visdao técnica é necessdria para a gestdo dos
componentes dos servigos, mas nao pode se sobrepor aos requisitos de qualidade dos
usuarios para esses servicos;

Estabilidade x tempo de atendimento: a infra de Tl deve ser estdvel para oferecer a
disponibilidade esperada, ao passo que deve ser flexivel para adaptar-se a mudancas de
requisitos de negdcio;

Qualidade do servigo x custo do servigo: os servicos devem atender os SLAs estabelecidos ao
menor custo possivel e com uso otimizado dos recursos;

Atividades reativas x proativas: é importante agir proativamente antecipando-se a possiveis
problemas, desde que isso nao impligue mudancgas excessivas ou perda da capacidade de
reacao.

Antes de falarmos dos processos da Operacao de Servicos, preciso que vocés conhecam o que sao
as Funcdes da Operagao de Servigo. Percebam que ndo se tratam de processos, mas sim de fungdes.

Central de Servigos - Unidade funcional que tem o intuito de ser o ponto Unico de contato para os
usudrios de TI.

41

Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74
www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

E responsavel por receber e internalizar uma série de eventos de diferentes naturezas, como visto
nos processos descritos nas postagens anteriores (incidente, evento, acesso, duvida, etc.), além de
cuidar para que o servico volte a sua normalidade o mais rapido possivel.

Central de Servico nao é help desk! Um help desk tem como caracteristica natural o fato de ser
reativo (s6 age se provocado). A central deve ser também proativa, interagindo com os
sistemas/monitoragdes para internalizar, entre outros, os incidentes e as requisicdes de servico de
forma proativa, antes que o servigco de Tl venha a ser degradado e esta degradacao seja percebida
pelo cliente.

A ITIL classifica uma Central de Servico em trés tipos:

@ ATENGAO
_* DECORE!

ee=th

Fisicamente proxima dos usuériosl

Objetivo principal atender usuérios VIPS]

(O] | N ERSTVGN RO IR - Dificuldades referentes a lingua

—:Ddiferencas politicas e culturaisj

Atender grupo de usuarios especializados]

Classifica (;50 da Central Toda equipe da Central de Servigo encontra-

: se em uma estrutura centralizada.
de SerVI(;OS Central de Servigo Centralizada Geralmenete é mais eficiente e com melhor
custo-beneficio e, relagdo a Central de Servigo
Local.

Por meio da tecnologia tem o seu sistema centrallzado]

Central de Servigo Virtual Biquipes geograficamente distribuidas

Estrutura é conhecida como Central de Servigo Follow the Sun}

Gerenciamento Técnico - Estrutura que contém profissionais capazes de ajudar no planejamento,
na implementacao e na manutencao da infraestrutura de um determinado servico de Tl. Esta fungao
permeia varios estagios do ciclo de vida do servico. Na fase de Desenho especifica os requisitos
técnicos, na fase de transicdao auxilia na avaliagdo e aprovacao de mudancas e na proépria
implementacdao. Na operacao de servico atende incidentes de 22 e 32 niveis, além de atuar na
resolucao de problemas;

Gerenciamento de Aplicativos - Gerencia aplicativos ao longo do seu ciclo de vida. E uma estrutura
de “préoxima” ao desenvolvimento de software e criada para ajudar na identificacdo de requisitos
funcionais e no gerenciamento de SW. Auxilia na implantacdo de SW novo (transicdo), suporte
(operacao) e indicacdo de melhoria dos aplicativos (melhoria continua);

Gerenciamento de Operagdes de Tl - Estrutura criada para manutengao os acordos em termos de
estabilidade dos processos e das atividades do dia a dia da empresa. Deve realizar exame rotineiro
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para identificar melhorias nos processos operacionais e ter capacidade operacional de diagnosticar
e intervir de forma tempestiva para resolver falhas em seus ambientes de operacao.

PROCESSOS DA OPERACAO DE SERVICOS

Gerenciamento
de Incidentes

Gerenciamento Gerenciamento
de Problemas de Eventos

Operacao

de
Servicos

Gerenciamento Gerenciamento

de Acesso

(cumprimento)
de Requisi¢oes

Gerenciamento de Incidentes

Tem o objetivo de restaurar o servico ao normal o mais rapido possivel, além de minimizar o impacto
adverso nas operagdes de negdcio.
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—_——
Incidentes Detectados

(gerenciamento Sl
eventos ou central de negbécio)
servigos)

Priorizados (urgéncia + |} |nvestigag§0 e Reso\ugﬁo

diagnoéstico (com testes)

Se um incidente ndo puder ser resolvido rapidamente, ele podera ser escalado de duas formas:

e Escalacao funcional passa o incidente para uma equipe técnica de suporte com habilidades
apropriadas;
e Escalacao hierarquica envolve os niveis apropriados de geréncia.

ESCALADA DE RESOLUCAQ DE INCIDENTES

/\ rente de
\ '
)
- °
]
do © el de
ice Desk § 3° nivel
-
<
S S h -
__',-” ‘—\"‘-, -5 - T ‘;__, o .
/. - ! \\\ E / ! \ I/. ! 0
~ i g g i |
| - | | |
Equipe de suporte | | Equipe de suporte / \ Equipe de suporte /'
do Service Desk / \ de 2° nivel / 3 de 3° nivel
NS = S e = S
Funcional (Competéncia, Expertise) =

Apds a investigacdo de um incidente, seu diagndstico e o teste de sua resolucdo, a Central de
Servicos deve assegurar que o usuario esta satisfeito antes de fechar o Incidente.

Elementos que devem ser tratados no Gerenciamento de Incidente:
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Limites de tempo: acorda os limites de tempo para todas as etapas na resolugao de incidentes
e usa as metas do Acordo de Nivel de Servico e de contratos com fornecedores para que os
incidentes sejam resolvidos dentro do tempo habil sem infringir o ANS com os clientes.
Modelos de incidente: serve para determinar o passos que sao necessarios para executar o
processo corretamente. Ou seja: processar certos tipos de incidentes que sdao comuns. Desta
forma os incidentes podem ser resolvidos dentro dos prazos acordados.

Incidentes Graves: recomenda-se que exista um procedimento em separado para tratar
incidentes graves, pois eles precisam ser resolvidos com urgéncia.

Atividades:

Papel:

Identificacao: o trabalho sé comeca quando o incidente é identificado.

Registro: todos os incidentes precisam ser registrados em algum sistema. Deve-se armazenar
data, hora e informacdes relevantes.

Classificagao: deve-se registrar todos os tipos de chamada. Esta classificacao sera util para o
Ger. De Problema identificar quais sao os tipos de incidentes mais recorrentes.

Priorizacdao: deve-se alocar um codigo de priorizagao determinado pelo impacto e pela
urgéncia.

Diagndstico: é executado inicialmente pela Central de Servicos, que tenta descobrir possiveis
sintomas e o que nao esta funcionando adequadamente.

Escalagdo: se o incidente ndo puder ser resolvido pela central de servicos, ele devera ser
escalado dentro do tempo habil para outro nivel de suporte com maior capacidade.
Investigacdao e diagndstico: determina a natureza da requisi¢ao. Quando o incidente é
tratado, cada grupo de suporte investiga o que aconteceu de errado e faz um diagndstico.
Resolugdo e recuperagao: identifica uma solucdo, a mesma deve ser aplicada e testada.
Fechamento: a central de servicos devera categorizar o motivo do incidente, documentar,
pedir para que o usudrio responda a pesquisa de satisfacdo e fazer o fechamento formal junto
ao usuario.

Gerente de incidente — deve buscar eficiéncia e eficacia do processo, produzir informacgdes

gerenciais, gerenciar o trabalho das equipes de suporte, niveis 1 e 2, gerenciar os incidentes graves
e desenvolver/manter o processo e procedimentos.

Equipes de Suporte — Classificadas em niveis. O primeiro nivel e a Central de Servicos e inclui
registro, classificacdo, escalacao, resolucdo e fechamento dos incidentes. O segundo e terceiro niveis
investigam, diagnosticam, e recuperam dos incidentes. Os grupos de segundo nivel sao de maior
conhecimento técnico sobre o assunto e o terceiro nivel podera ser formado por fornecedores de
software ou hardware. Esse niveis podem variar dependendo do tamanho da area de TI.
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Gerenciamento de Eventos

Neste processo busca-se gerar e detectar notificacdes de eventos. Um evento pode ser descrito
como qualquer ocorréncia detectavel ou discernivel que seja significativa para a gestao da
infraestrutura de Tl ou para a entrega do servico de Tl. Detecta eventos, gera notificacdes e
determina o controle apropriado. Comunica-se com os demais processos da Operagao de Servico.

Um evento pode indicar:

e Algo nao esta funcionando como deveria;
e Atividade normal de servico;
e Necessidade de uma intervencao de rotina.

Os sistemas de monitoracdo e controle podem ser baseados em:

e Ferramentas Ativas de monitora¢ao que avaliam itens chave de configuracao para determinar
sua situacao e disponibilidade. Qualquer excec¢dao vai gerar um alerta que precisa ser
comunicado a ferramenta ou a equipe apropriada para uma agao corretiva.

e Ferramentas Passivas de monitoragao que detectam e correlacionam alertas operacionais ou
comunicac¢Oes geradas por itens de configuracao.

Aspectos Importantes:

e Fornecer entradas para varios processos e atividades da Operacao de Servicos;
e Permite comparagao real x planejado (Ia no Desenho);
e Inclui tudo o que precisa ser controlado nos servicos de Tl;

Algumas das possiveis formas de classificacao de eventos sao:

e |[nformativos;

e Alertas (ex.: Incremento de base acima do normal);
e Excecles (deteccdo de SW nado licenciado).

e Fluxo

MNotificagéo
h

‘= Informacao

Exemplos de eventos:

46
Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74

www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

e Um usuario logou no sistema;

e Um backup agendado nao ocorreu;

e O sistema esta sendo acessado pelo dobro de usuarios do que o normal;
e Um usudrio ndo autorizado acessou um local da rede;

e Um sistema esta mais lento do que o normal; e

e Excesso de ligacdOes por engano para o servicedesk.

Percebam que um evento pode ser gerar uma necessidade de intervencao. Neste caso, certamente
serda uma entrada para algum outro processo da ITIL.

Papel: Gerente de Evento
Cumprimento de Requisi¢oes

No Cumprimento de Requisicdes o objetivo é disponibilizar um canal para que usuadrios e clientes
possam solicitar e utilizar servicos padronizados que tenham um processo pré-definido de
gualificacdo e aprovagao. Busca-se permitir que os usuarios possam solicitar e receber servicos
padronizados, fornecer e entregar servicos e também informacdes (sobre servicos e procedimentos)
e suporte (informacgdes gerais, reclamac¢des, comentarios e sugestdes). Pode inclui mudancas de
baixo risco e custo e de grande frequéncia.

Aspectos Importantes:

e Utiliza-se de RequisicOes de Servico - RdS para operacionalizar as entradas que sao feitas
pelos usuarios, quase sempre pela Central de Servico;

e Central de Servico -> receber, monitorar, executar, enviar e despachar as requisicdes que
forem feitas pelos usuarios;

e Selecdao de Menu: Solicitagdes usando ferramentas que possuem interfaces na web;

e Autorizacdo Financeira: O custo de cada requisicao deve ser determinado. Normalmente ha
um limite nas solicitacdes para fins de controle de custos;

e Cumprimento: E a entrega do servico que pode ser executado pela prépria central (solucdes
mais simples) ou por especialistas/fornecedores externos (solucées mais complexas);

e Conclusao: Uma vez executada, a Central deve o registro da requisigao.

Todas as requisi¢des devem ser registradas e rastreadas, além de haver a necessidade de
aprovacao apropriada das requisi¢cdes.

Via deregra, as requisicdes sdo tratadas pela Central de Servigo, mas ndo é incomum que requisicdes
de servico venham de outras fontes, como Requisicdes de Mudancgas, e-mails, interface web, ligacao
telefbnica....
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Papel: Gerente de Cumprimento de Requisicdes

/
HORADE

PRATICAR!

A
7

FCC - Analista em Gestido (DPE AM)/Especializado em Tecnologia da Informagdo de
Defensoria/Analista de Sistema/2018 De acordo com a ITIL v3 edicdo 2011, o Cumprimento
de RequisicOes é o processo que executa as Requisicdes de Servico. Estes servigos

a) sao solicitados através da Central de Servico como incidentes e constam do sistema de
registro de incidentes. Todas as requisicdes de servigo sdao categorizadas e o Catdlogo de
Servigos fornece os procedimentos para sua execugao.

b) sdo executados como parte do estdgio Operacdo de Servico quando um incidente com
impacto negativo, ou recorrente, ja aconteceu.

¢) ndo sdo incidentes, embora possam ser solicitados a Central de Servicos. S3o servicos que
podem estar vinculados a uma requisicdo para mudanca e sdao executados seguindo os
procedimentos definidos no Request Model.

d) sdo iniciados no estagio Operacao de Servico, mas sao realmente executados no estagio
Melhoria Continua de Servico, quando um incidente prestes a ocorrer é identificado e sao
planejadas a¢des para evitar que ocorra.

e) geram registros que servem de entrada para outros processos do Desenho de Servico, além
de permitir que seja feita uma comparacao entre o que foi planejado nos Acordos de Nivel de
Servico com o que foi efetivamente realizado.

Comentarios: Cuidado Pessoal!!! Como vimos a requisicao de servico é usada para diversos
tipos de demanda colocadas pelos usuarios para a Tl. Em geral sdo pequenas alteracdes, de
baixo risco, baixo custo e que ocorrem com frequéncia. Mas muito importante para nossa
prova é sabermos que nao se trata de servigos oriundos de incidentes! Segundo FERNANDES
E ABREU, 2012: “Execugdo ou cumprimento de Requisigcoes: trata requisi¢cdes dos usudrios que
ndo foram geradas por um incidente, mas que foram originadas a partir de uma solicitagdo de
servigo ou de uma simples solicitacéo de informag¢do. ”

Bom, dito isto, temos que também que o processo de cumprimento de requisi¢cdes inicia na
central de servicos e usa o modelo de requisicdo. Em geral, esse modelo contém informacdes
padronizadas para tratar as requisicdes..., mas novamente atencdo... € um modelo especifico
para tratamento de requisicoes, isto €, ndo trata incidente!

Gabarito: C
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Gerenciamento de Acesso

Tem por objetivo prover os privilégios necessarios para usudrios acessarem um servico (ou um grupo
de servicos), ao mesmo tempo em que deve prevenir o acesso de usudrios ndo autorizados. Busca
contribuir para a preservacao da confidencialidade, integridade, disponibilidade e propriedade
intelectual das informacgdes.

O Gerenciamento de Acesso se preocupa com identidade e direitos (privilégios).

Aspectos Importantes:

Verificacao da legitimidade das requisi¢oes;
Apenas fornecer direito, ndo os concede;
Monitoramento da situacao da identidade;
Registro e monitoramento do acesso;
Remocao e limitacdo de privilégios.

Papel: Em geral, a central de servicos e o gerenciamento da seguranca e da disponibilidade estao
envolvidos no processo. Mas se aparecer na sua prova, o papel é o de Gerente de Acesso.

Gerenciamento de Problemas

O objetivo do gerenciamento de problemas é gerenciar o ciclo de vido dos problemas, minimizar o
impacto (para o negdcio) de incidentes e problemas, encontrar as causas de incidentes e prevenir a
recorréncia de incidentes relacionados a um problema.

Envolve a andlise de causa raiz para determinar e resolver as causas dos incidentes (atividades
reativas), e deteccdo/prevencdo de futuros problemas/incidentes (atividade proativas). Também
inclui a criacdo da Base de Erros Conhecidos, que documenta as causas raiz e solugdes de contorno,
permitindo rapido diagndstico e resolucdo para a ocorréncia de incidentes, por parte do
Gerenciamento de Incidentes.

Reativo - Analisar causa dos principais incidentes
ocorridos, procurando resolver sua causa, evitando a
recorréncia

[ Gestao de Problemas Proativo - Através da analise de informacdes dos

Indicadores, procura por oportunidades de melhoria.
Pode gerar entradas para o Plano de Melhoria do
Servigo.
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Definigdes:

e Problema: A causa desconhecida de um ou mais incidentes.

e Solugao de contorno: Uma solucao que permite reestabelecer o nivel de servico.

e Erro conhecido: Uma falha que se conhece a causa raiz e existe uma solugao paliativa.

e Base de dados de erros conhecidos: E o local aonde vocé documenta os erros ja corrigidos e
as solucdes paliativas.

Atividades:

Identificacao

Registro

Classificacao

Priorizagao

Investigagao e Diagndstico
Identificagao de Erros Conhecidos
Resolucao de Problema
Encerramento

Revisdo de Problema Grave

e Identificagdo o Revisdo de
Investigacao e Resolugdo de
S de Erros Encerramento Problema
Diagndstico Problema

Conhecidos Grave

Identificacdo Registro Classificagdo Priorizagdo

Métodos para analise e solu¢ao de problemas sugeridos pela ITIL:

e Analise Cronoldgica - Rastro cronolégico dos eventos que podem ter conduzido ao problema;

e Analise de “dor” (Quantifica o impacto e urgéncia) - Andlise do impacto na organizacao;

o Kepner e Tregoe - Definir o problema, Descrever o problema em termos de identidade, local,
tempo e tamanho, Estabelecer as possiveis causas, Testar a causa mais provavel e Verificar a
verdadeira causa;

e Brainstorm — Tempestade de ideias;

e Mapeamento por afinidade - Organiza uma grande quantidade de informacgdes por assunto.
Normalmente utilizado apds um brainstorm;

e 5 porqués — Inicia com a descricao do problema e a partir da pergunta-se por que ocorreu?

¢ Isolamento da falha (Re-execucdo das rotinas para identificar aonde estd o problema e aonde
nao estd o problema);

e Teste por hipotese;

e Observacgao;

e Diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe;

e Pareto.

50
Governancga p/ Prefeitura de Betim (Analista de Sistemas) Com Videoaulas - P6s-Edital 74

www.estrategiaconcursos.com.br



Equipe Informética e Tl, Fabio Alves
Aula 00

Papel: Gerente de Problema + Grupos de Resolucdes de Problemas

i
QWeSTIp 3
A

T

(FCC TRE/PR Técnico Judiciario 2017) - Um Técnico estd ajudando a definir os privilégios dos
funcionarios do Tribunal de forma que possam acessar os servigos essenciais a sua atuacdo. O
objetivo é proteger a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos ativos do Tribunal
por meio da garantia que apenas funcionarios autorizados sejam capazes de acessar ou
modificar esses ativos, buscando evitar o acesso indevido de pessoas nao autorizadas.

De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o Técnico esta trabalhando em atividades ligadas
(A) a funcao Gerenciamento de Seguranca da Informacao

(B) ao processo Gerenciamento de Acesso.

(C) ao processo Gerenciamento Técnico.

(D) a funcao Gerenciamento da Politica de Segurancga.

(E) ao processo Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI.

Comentarios:

O Gerenciamento de Acesso é quem administra os privilégios de acesso dos usuarios para um
servico, permitindo que usudrios corretos utilizem os respectivos servicos, bem como
restringindo o acesso nao-autorizado.

Gabarito: B

7 - MELHORIA DE SERVICO CONTINUADA — CONTINUAL SERVICE

IMPROVEMENT

Finalmente chegamos no estadgio de Melhoria de Servico Continuada (MSC). Objetivo é Revisar,
analisar e sugerir melhorias em todas as fases do ciclo de vida. Busca-se Alinhar e realinhar os
servicos de Tl as mudancgas das necessidades de negdcio, visando a manutencao do valor para os
clientes. Além disso, tem a responsabilidade de validar os resultados alcancados em relacdo aos
niveis de servigos acordados e verificar possibilidades de melhorias.
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Este estagio também se preocupa em melhorar a eficiéncia em relacdo aos custos, garantir que os
métodos de gerenciamento da qualidade sdo aplicaveis e maturidade dos processos de servico é
adequada e suportar outros estagios do ciclo de vida do servigo.

TOME NOTA!

Guardem: A melhoria continuada esta preocupada com a manutencdo de valor para os
clientes através da avaliagdo continua, da melhoria da qualidade de servicos e da
maturidade global dos processos de gestao de servigcos de TI.

e Modelo MSC

Visao, Missao,
Objetivos e Metas
do Negdcio

Qual & a Visao?

I

Onde nos estamos Avaliagao
agora? Critica(Baseline)

I

Y
h

Fy
k4

Coma nas
mantemos a Onde nos - »| Definigido de Metas
continuidade? queremos estar?
Como nos Melhoria de
chegaremos la? |4 » Servigos e
Processos

l

Como saberemos
se chegamos onde Mensuragao e
definimos? Metricas

Y
h

e Qual é a Visao? — Identificar a visdo no entendimento do negdcio para que seja possivel
alinhar as estratégias de TI.

e Onde estamos agora? — Definir uma linha de base para que seja possivel fazer analises e
comparacgoes.

e Onde queremos estar? - Definir alvos mensuraveis para que sejam alcancados.
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e Como chegamos |a? - Esta etapa define as melhorias necessdrias para alcancgar o alvo que se
quer em termos de processos e servigos.

e Chegamos Ia? - Etapa responsdvel por avaliar as métricas e medicdes realizadas para garantir
gue os marcos definidos foram alcancados.

e Como mantemos o ritmo? - E a etapa que garante que a melhoria da qualidade continue.
Fechando assim o ciclo e reiniciando da primeira etapa.

A MSC utiliza o PDCA para aperfeigoar continuamente a qualidade dos servicos e também a prépria
implantag¢ao do MSC.

Requisitos Resultados
do negdcio Responsabilidade do negécio
da Direcdo
Reqinio —
para
NOVO Servico PLAJ‘SE(‘:'AR
. Processos
Medidas para 4
servigos e [ eficientes
pOCessos e eficazes
AGIR A D FAZER
e Modificar a MSC Implantar a MSC Novos
externos Servicos
C alterados
. VERFICAR Melhora
d:m‘“ Monitorar, medir e Zsal
kb avaliar a MSC da equipe

PROCESSOS DA MELHORIA CONTINUADA DE SERVICOS
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Mensuragao
de Servicos

Melhoria
de Servico
Continuada

Elaboragao

Melhoria de

Servi de Relatérios
ervicos

de Servicos

Mensuragao de Servigos

A mensuracdo e analise sdo cruciais para a Melhoria Continuada de Servico. O que ndo se pode
medir, ndo é controlado, nao é gerenciado e consequentemente nao é melhorado.

“Vocé nao pode gerenciar o que nao pode controlar. Da mesma forma, ndo podemos
controlar o que ndao podemos medir e ndo podemos medir o que ndo conseguimos
definir”

e Linha de Base: referéncia inicial onde é possivel ser feita uma comparagdo visando o futuro
do servico medido.

e Métrica: valores que sao factiveis de serem reconhecidos, capturados e armazenados,
formando os indicadores;

Os objetivos sdo validar decisdes, direcionar atividades para o alcance de metas, fornecer evidéncias
que justifiquem acgdes e sinalizar a necessidade de a¢des corretivas.

A ITIL define 03 tipos de métricas:

e Maétricas de Tecnologia — Métricas que estao relacionadas aos componentes e aplicativos.
(desempenho e disponibilidade).

e Métricas de Processo — Métricas que ajudam a identificar a saude geral de um processo.

e Maeétricas de Servigo — Métricas que sao resultantes das medi¢des do servigo ponta a ponta
(resultados dos servicos).
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Elaborac¢ao de Relatoério de Servigos

Aqui o objetivo é Gerar e fornecer relatérios sobre os resultados alcangados e os desenvolvimentos
nos niveis de servigo. Deve definir:

e O publico-alvo dos relatérios e as visdes de negdcio que estejam relacionadas ao servico de
TI.

e O que medir e o que estara presente no relatorio.

e Ostermos utilizados e as fronteiras dos relatorios.

e Asregras de calculos que o relatdrio possa vir a apresentar.

e O calendario de elaboragao e envio dos relatérios.

e Os periodos de revisao do relatério.

e Aforma de acesso e o meio a ser disponibilizado.

e Demonstrar o desempenho passado e destacar as ameacgas que possam prejudicar o futuro.

Melhoria de Servigo — 7 Passos

O processo de MSC é baseado em 7 passos, por isso chamado de “7 Passos da Melhoria”

-

Identificar b i = .
. Msdo % 1- Dgflmr o que vocé LN
. Estratégia ’.| devena medir.

. Objetivos Taticos
. Objetivos Operacionais

7 - Implementar .'\_ A 2 -dDefinci’r_ 0 que voce "\\
agbes cometivas. ' pode medir. J
1 hetas ‘

6 - Apresentar e usar a \ 3 - Coleta de Dados \.\".
infomagdo, sumario de N Quem? Como? Onde?
avaligdo, agdes de planejamento, v Integridade dos dados? l
“
5 - fadlise dos dados ‘ 4 -Processamento de dados
Relagies? Tendéncias? ) « Frequencia? Formato ? Y
l

De acordo com plano? Sistema? Preciso?

Avos conhecidos?
Agoes cometivas?

e Passo 1 — Definir o que vocé deveria medir — Este passo identifica o que deveria ser medido
para avaliar se o servigos esta em uma situacgao ideal para o negdcio e para a Tl;
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Passo 2 — Definir o que vocé pode medir — Se o passo anterior visa a situacdo ideal para o
negocio e para Tl, este passo delimita, dentro da realidade da empresa, o que de fato pode
ser medido em relagdo ao que foi definido no passo 1;

Passo 3 — Coletar os dados — Este passo define os meios que a organizagao utilizard para
conseguir coletar as informagdes que serao utilizados para medir e comparar os resultados;
Passo 4 — Processar os dados — Este passo significa colocar os dados em um formato que
permita uma perspectiva fim a fim do servico e uma visdo geral da performance alcangada
pelo mesmo. Sao relatérios executivos, condensados a partir dos dados coletados no passo
anterior;

Passo 5 — Analisar os dados — Este passo visa transformar a informacao coletada e processada
em conhecimento no que diz respeito a organizacao e seus servicos. Permitem identificar as
tendéncias, as agbes corretivas, as relagdes internas e externas entre outros.

Passo 6 — Apresentar e usar a informacgao, avaliacao, sumario e planos de acdao — Este passo
significa pegar o conhecimento adquirido no passo anterior e transforma-lo em sabedoria,
por meio da utilizacdo de relatérios, planos de acao, revisdes, avaliacdes e definicao de
oportunidades a serem exploradas, ou seja, é definir o que deve ser melhorado em relacao
a0 servigo;

Passo 7 — Implementar as acdes corretivas — As ag¢des corretivas identificadas sao
apresentadas em formas de solug¢des para serem implementadas pela organizagdo. Apds este
passo, um novo ciclo reinicia-se.

Pronto pessoal... vamos resolver agora algumas questdes e nao deixem de assistir os videos

também!

Abracos e até a proxima!
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8 — HORA DE PRATICAR

LISTA DE QUESTOES

1. (FCC TST Analista Judiciario Analise de Sistemas 2017) - Considere que o TST tenha uma
infraestrutura de monitoramento com telas de TV projetando imagens de pontos estratégicos. Mas,
guando a ferramenta de monitoramento indica uma falha, ndo ha um processo que determina as
acoes a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores praticas
da ITIL v3 edi¢do 2011, pois o processo Gerenciamento de

(A) Nivel de Servico criaria uma solucdo de contorno que reduziria o impacto do problema gerado
pela ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito apds a sua deteccao.

(B) Problemas garante que a operacao normal do servico poderia ser restaurada tdao rapidamente
guando possivel e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.

(C) Incidentes preveniria proativamente a ocorréncia de incidentes e minimizaria o impacto dos
incidentes que ndo pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.

(D) Cumprimento de Requisices geraria uma requisicdo de servico ligado ao incidente gerado pela
ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Servicos.

(E) Eventos, utilizando as informacdes e notificacdes do monitoramento, indicaria o que deveria ser
feito apds a detecgcao dos eventos de falha.

2. (FCC TRE/PR Analista Judiciario Analise de Sistemas 2017) Considere que em uma organizagdo
que utiliza a ITIL v3 edicdo 2011, um usudrio de um servico abriu um chamado para o Service Desk
solicitando a restauracdo ao normal da operacdo de um servico que se tornou indisponivel. Apds a
restauracao da operagcao do servico, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da
indisponibilidade e resolvé-la definitivamente evitando, assim, novas ocorréncias. Os processos da
Operacao de Servigo responsaveis por restaurar o servico ao seu estado normal e por identificar a
causa raiz da indisponibilidade sao, respectivamente, Gerenciamento de

(A) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.
(B) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.
(C) Mudancas e Gerenciamento de Incidentes.
(D) Problemas e Cumprimento de Requisicao.

(E) Chamados e Gerenciamento de Problemas.

3. (FCC TRE/PR Técnico Judiciario Operag¢do de Computadores 2017) considere a sequéncia de
acontecimentos abaixo.

I. Um usuario do Tribunal tentou utilizar a funcdo para impressdao do relatdério de analise de
resultados das elei¢cdes de 2014 e ocorreu um travamento.
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[I. Novamente o mesmo travamento da funcdao de impressao ocorreu ao ser utilizada pelo
funcionario.

[ll. A causa-raiz do travamento da funcao de impressao foi descoberta e uma solu¢cao de contorno
foi encontrada para o travamento da fun¢ao de impressao.

Diante destes acontecimentos, um Técnico que utiliza as melhores praticas da ITIL v3 atualizada em
2011, deve

(A) I-registrar o incidente — ll-registrar o erro conhecido Ill-registrar a solu¢ao de contorno
(B) I-atender o problema — lI-registrar o problema — lll-registrar o erro conhecido

(C) I-registrar o incidente- II- registrar o problema lll-registrar o erro conhecido

(D) I-atender o incidente — II- registrar o incidente — lllI-registrar a solu¢do de contorno

(E) I-registrar o problema — Il registrar o erro conhecido — lll-registrar a resolucado

Observa-se que, em um primeiro momento, . (registrar o incidente)

4. (FCC TRE/PR Técnico Judiciario Opera¢do de Computadores 2017) Um Técnico esta ajudando a
definir os privilégios dos funcionarios do Tribunal de forma que possam acessar 0s servicos
essenciais a sua atuacao. O objetivo é proteger a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade
dos ativos do Tribunal por meio da garantia que apenas funcionarios autorizados sejam capazes de
acessar ou modificar esses ativos, buscando evitar o acesso indevido de pessoas ndo autorizadas.

De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o Técnico estd trabalhando em atividades ligadas
(A) a funcao Gerenciamento de Seguranca da Informacao

(B) ao processo Gerenciamento de Acesso.

(C) ao processo Gerenciamento Técnico.

(D) a funcdo Gerenciamento da Politica de Seguranca.

(E) ao processo Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI.

5. (FCC TRT/112 Regiao Analista Judiciario 2017) Considere:
I. Acao de reiniciar um servidor.

[l. O antivirus estd desatualizado.

[ll. Todas as portas USB pararam de funcionar.

IV. A memdria do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupacao.

De acordo com a ITIL v3 edigao 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:
a) Solucao de contorno — alerta — problema - evento
b) resolucdo — alarme — problema - evento
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c) incidente — alerta — incidente - alerta
d) resolucdo — evento — alerta - alarme

e) solucdo de contorno — evento —incidente - alerta

6. (FCC DPE/RS Técnico Informatica 2017) Considere que em uma organizagao que utiliza a ITIL v3
edicdo 2011, um usudrio de um servico abriu um chamado para o Service Desk solicitando Considere,
por hipdtese, que um funcionario da Defensoria Publica da cidade de Porto Alegre estava na
Defensoria da cidade de Soledade e ocorreu um incidente em seu notebook corporativo.
Imediatamente ele abriu um chamado na Central de Servicos — CS que atende toda a Defensoria.
Mais tarde ele retornou a sede da Defensoria em Porto Alegre e foi verificar se os técnicos locais
ainda estavam |a. Como passava das 19 horas, a CS ndao estava mais operacional e os técnicos ja
tinham ido embora. O funcionario teve que continuar com seu notebook sem assisténcia, pois
somente no dia seguinte poderia ser atendido. De acordo com a ITIL v3 edi¢do 2011, neste caso, a
CS da Defensoria é do tipo

(A) Local.

(B) Nearshore.
(C) Followthesun.
(D) Centralizada.
(E) Help Desk.

7. (FCC DPE/RS Técnico Informatica 2017) Considere que em uma Considere que um incidente foi
identificado e registrado pela equipe de Técnicos que realizam o atendimento de primeiro nivel da
Central de Servicos. Seguindo o fluxo de atividades do ciclo de vida do incidente, apds o diagndstico,
um Técnico ndao conseguiu aplicar uma Solucao de Contorno ou Resolu¢ao. De acordo com a ITIL v3
edicdo 2011, o incidente deve ser

(A) categorizado como de Nivel 2, que requer um atendimento urgente.
(B) escalado funcionalmente, ou seja, passado para um profissional com mais experiéncia.
(C) priorizado como de Nivel 0, que requer uma escalagao hierarquica.

(D) escalado hierarquicamente, que requer Acordos de Nivel de Servico para garantir o atendimento
do Acordo de Nivel Operacional.

(E) documentado e a Central de Servico deverd fazer o fechamento formal do incidente.

8. (FCC Prefeitura de Teresina Analista de Sistemas 2016) Ha diversas atividades que caracterizam
o ciclo de vida de um incidente no processo Gerenciamento de Incidentes. De acordo com a ITIL v3
edicdo 2011, é correto afirmar:
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(A) Um incidente é identificado pelo processo Gerenciamento de Niveis de Servico ou pela Central
de Servicos e, em seguida, deve ser categorizado.

(B) Apds o registro, o incidente deve ser escalado, indicando se é de Nivel 1, Nivel 2 Nivel 3, etc.
Quanto mais niveis, melhor é a escalacgao.

(C) Apds a categorizacao, o incidente deve ser priorizado de acordo com a urgéncia e o impacto para
0 negocio. A urgéncia é determinada em funcdo do tempo que a empresa ou area pode suportar o
impacto do incidente até que seja solucionado.

(D) Na categorizacdo deve-se consultar o Modelo de Incidente, um documento de carater
obrigatdrio. O Banco de Dados de Erros Conhecidos também pode ser consultado para ajudar nesta
categorizagao.

(E) Apds o diagnostico, se o técnico nao conseguir aplicar uma Solucdo de Contorno ou Resolugao, o
incidente pode ser finalizado, chegando ao seu fechamento

09. (FCC Prefeitura de Teresina Analista de Negdcios 2016) A publicacdo do ITIL versao 3, Estratégia
de Servico, define 4 palavras que se iniciam com a letra P, cujo significado é o de estabelecer uma
estratégia de servico adequada.

Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na lingua inglesa sao:
(A) perspectiva, posicdo, plano e padrao.

(B) principio, parte, participacao e plano.

(C) ponto, participacao, previsdo e posicao.

(D) previsao, presenca, perspectiva e principio.

(E) possibilidade, provisao, parte e previsao.

10. (FCC TCE/RS Auditor Publico Externo Processamento de Dados 2014) Um técnico em
Processamento de Dados do TCE-RS segue em seu trabalho as praticas da ITIL v3. No seu dia a dia,
realiza o atendimento de usuarios cujos chamados ndao puderam ser solucionados pela equipe de
suporte de primeiro atendimento, em fungcdo de inexistir uma causa identificada e uma solucao de
contorno catalogada ou definitiva. A atividade realizada pelo técnico, relacionada a tratar
ocorréncias com causas desconhecidas, faz parte do processo de gerenciamento de

(A) incidentes.
(B) alerta.

(C) problemas.
(D) mudancgas.

(E) configuracao.
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11. (FCC TRT/62 Regido Analista Judiciario Tecnologia da Informagdo 2012) De acordo com o ITIL
v3, uma das caracteristicas de um processo é

a) possuir um conjunto de capacidades organizacionais especializadas para proporcionar valor aos
clientes na forma de servigos.

b) definir papéis, autoridades associadas e responsabilidade para um desempenho especifico e seus
resultados.

c) responder a um evento especifico.

d) ser autossuficiente, com capacidades e recursos necessdrios para o seu desempenho e eventuais
resultados.

e) definir papéis e prover estrutura e estabilidade para as organizacdes.

12. (CESPE TCDF - Analista de Administracio Publica Sistemas de Tl 2014) No ciclo de
gerenciamento de servico do ITIL, tanto existem novos servicos quanto existem servigos alterados.
O escopo do processo de validacao e do teste de servico abrange somente servicos novos, uma vez
gue servicos alterados sao gerenciados por processos do estagio operacao.

13. (CESPE TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas 2014) Recomenda-se que as organizacdes
adaptem as praticas da ITIL, conforme seu contexto, e defendam suas prdprias melhores praticas no
ambito da estrutura global de gerenciamento de servico.

14. (CESPE TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas 2014) Na criacdo do valor por intermédio
dos servigos, deve-se considerar tanto se o servigo é adequado ao uso (ldgica da garantia) quanto se
¢ adequado ao propdésito (l6gica da utilidade).

15. (FCC - Analista Judiciario (TRT 62 Regido)/Apoio Especializado/Tecnologia da Informacdo/2018)
Um Analista especializado em Tecnologia da Informacao esta trabalhando em uma prestadora de
Servicos para atender ao pedido de um novo servico de Tl, que envolve a necessidade de
arquiteturas tecnoldgicas para o servico e de requisitos de nivel de servico. Considerando o uso da
ITIL v3 edicdao de 2011, a fase do ciclo de vida do servico que terd maior relacdo com a Engenharia
de Requisitos é:

a) Estratégia de Servico.
b) Transicdo de Servico.
c) Operacao de Servico.
d) Desenho de Servico.

e) Planejamento de Servico.
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16. (CESPE - Oficial Técnico de Inteligéncia/Area 8/2018) Com relacdo aos conceitos de governanca
de tecnologia da informacdo (Tl), julgue o item a seguir.

No ITIL, o conceito de servico de Tl diz respeito a um ou mais sistemas de Tl que habilitam os
processos de negdécio da organizagao.
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QUESTOES COMENTADAS

1. (FCC TST Analista Judiciario Analise de Sistemas 2017) - Considere que o TST tenha uma
infraestrutura de monitoramento com telas de TV projetando imagens de pontos estratégicos. Mas,
guando a ferramenta de monitoramento indica uma falha, ndo ha um processo que determina as
acdes a serem acionadas. Um Analista de Sistemas sugeriu que o TST adotasse as melhores praticas
da ITIL v3 edi¢do 2011, pois o processo Gerenciamento de

(A) Nivel de Servico criaria uma solucdo de contorno que reduziria o impacto do problema gerado
pela ferramenta de monitoramento, indicando o que deveria ser feito apds a sua deteccao.

(B) Problemas garante que a operacdao normal do servico poderia ser restaurada tdo rapidamente
guando possivel e que o impacto do problema na ferramenta de monitoramento seria minimizado.

(C) Incidentes preveniria proativamente a ocorréncia de incidentes e minimizaria o impacto dos
incidentes que ndo pudessem ser evitados, como a falha na ferramenta de monitoramento.

(D) Cumprimento de Requisi¢cdes geraria uma requisicao de servico ligado ao incidente gerado pela
ferramenta de monitoramento e esta seria prontamente atendida pela Central de Servicos.

(E) Eventos, utilizando as informacdes e notificacdes do monitoramento, indicaria o que deveria ser
feito apds a deteccao dos eventos de falha.
Comentarios:

Pessoal, na letra A o que cria uma solug¢do de contorno é o gerenciamento de incidentes, assim como

na letra B, onde é a resolugdo de incidentes que restaura do servi¢o da forma mais rdpida possivel!
Na letra C o examinador substituiu “Problemas” por “Incidentes”.

Uma requisi¢do de servigo é feita para uma solicitagéo rotineira ou para o acesso a um servigo e ndo

é empregada para incidentes, que exigem respostas rdpidas. Dai o erro da letra D.

O gabarito é a letra E. Estd correto! O gerenciamento de eventos utiliza informagdes e notificagdes
do monitoramento e, a partir disto, esse evento é entrada de algum outro processo da ITIL, como

vimos na aula.

Gabarito: E

2. (FCC TRE/PR Analista Judiciario Analise de Sistemas 2017) Considere que em uma organizagdo
qgue utiliza a ITIL v3 edigao 2011, um usuario de um servigco abriu um chamado para o Service Desk
solicitando a restauracao ao normal da operagao de um servigo que se tornou indisponivel. Apods a
restauracao da operagao do servico, um chamado foi aberto para se encontrar a causa raiz da
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indisponibilidade e resolvé-la definitivamente evitando, assim, novas ocorréncias. Os processos da
Operacao de Servigo responsaveis por restaurar o servico ao seu estado normal e por identificar a
causa raiz da indisponibilidade sao, respectivamente, Gerenciamento de

(A) Eventos e Gerenciamento de Incidentes.
(B) Incidentes e Gerenciamento de Problemas.
(C) Mudancas e Gerenciamento de Incidentes.
(D) Problemas e Cumprimento de Requisicao.

(E) Chamados e Gerenciamento de Problemas.

Comentarios:

O Gerenciamento de Incidentes é o responsdvel por restaurar um servico a normalidade, enquanto o

Gerenciamento de Problemas identifica a causa-raiz dos incidentes.

Gabarito: B

3. (FCC TRE/PR Técnico Judiciario Opera¢do de Computadores 2017) considere a sequéncia de
acontecimentos abaixo.

I. Um usuario do Tribunal tentou utilizar a funcdao para impressao do relatério de analise de
resultados das elei¢des de 2014 e ocorreu um travamento.

II. Novamente o mesmo travamento da funcdao de impressao ocorreu ao ser utilizada pelo
funcionario.

[ll. A causa-raiz do travamento da fung¢do de impressao foi descoberta e uma solugao de contorno
foi encontrada para o travamento da funcdo de impressao.

Diante destes acontecimentos, um Técnico que utiliza as melhores praticas da ITIL v3 atualizada em
2011, deve

(A) I-registrar o incidente — ll-registrar o erro conhecido Ill-registrar a solu¢ao de contorno
(B) I-atender o problema — ll-registrar o problema — lll-registrar o erro conhecido

(C) I-registrar o incidente- II- registrar o problema lll-registrar o erro conhecido

(D) I-atender o incidente — II- registrar o incidente — lll-registrar a solu¢do de contorno

(E) I-registrar o problema — Il registrar o erro conhecido — llI-registrar a resolucado
Observa-se que, em um primeiro momento,

. (registrar o incidente)

Comentarios:
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Temos que interpretar a questdo! Neste caso, fica claro que a banca que falar sobre a recorréncia de
determinado incidente. Se temos incidentes recorrentes (ou reincidentes), temos um problema.
Sendo assim, o item | se refere a um incidente e o item Il é um problema. No item Ill a causa raiz do
problema foi identificada ai “ndo temos mais um problema” jGd que conhecemos a sua causa raiz e

para ele (o problema) hd uma solug¢do de contorno. Neste caso vamos registrar um “erro conhecido”.

Incidente: interrupgdo inesperada ou redu¢do na qualidade de um servigo de TI. Pode ser uma falha

de um IC que ainda néo tenha impactado o servigo.

Problema: é a causa de um ou mais incidentes. O processo de Gerenciamento de Problema é

responsdvel pela investiga¢do da causa raiz.

Solugdo de contorno (workaround): resolve uma dificuldade ou questdo de forma tempordria,

paliativa.

Erro conhecido (known error): e um problema que tem a causa raiz documentada e uma solugéo de
contorno identificada. Erros conhecidos sdo criados no ciclo de vida do processo de Gerenciamento

de Problema.

Gabarito: C

4. (FCC TRE/PR Técnico Judiciario Operag¢do de Computadores 2017) Um Técnico esta ajudando a
definir os privilégios dos funcionarios do Tribunal de forma que possam acessar os servicos
essenciais a sua atuacdo. O objetivo é proteger a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade
dos ativos do Tribunal por meio da garantia que apenas funciondrios autorizados sejam capazes de
acessar ou modificar esses ativos, buscando evitar o acesso indevido de pessoas nao autorizadas.

De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o Técnico estd trabalhando em atividades ligadas
(A) a funcdo Gerenciamento de Seguranca da Informacao

(B) ao processo Gerenciamento de Acesso.

(C) ao processo Gerenciamento Técnico.

(D) a funcao Gerenciamento da Politica de Seguranca.

(E) ao processo Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI.

Comentarios:

Vamos so ver os objetivos do processo de Gerenciamento de Acesso:
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® Prover os privilégios necessdrios para usudrios acessarem um servigo (ou um grupo de servigos), ao

mesmo tempo em que deve prevenir o acesso de usudrios nGo autorizados;

e Contribuir para a preservacéo da confidencialidade, integridade, disponibilidade e propriedade

intelectual das informacoes;

® Processo se preocupa com identidade e direitos (privilégios).

Pronto....

Gabarito: B

5. (FCC TRT/112 Regiao Analista Judiciario 2017) Considere:
I. Acao de reiniciar um servidor.

[l. O antivirus esta desatualizado.

lll. Todas as portas USB pararam de funcionar.

IV. A memdria do servidor de Banco de Dados ultrapassou 80% da taxa de ocupacao.

De acordo com a ITIL v3 edigao 2011, a lista traz exemplos, respectivamente, de:
a) Solucdo de contorno — alerta — problema - evento

b) resolucdo — alarme — problema - evento

c) incidente — alerta — incidente - alerta

d) resolucdo — evento — alerta - alarme

e) solucdo de contorno — evento — incidente - alerta

Comentarios:

Reiniciar um servidor é normalmente uma solugdo de contorno néGo é mesmo pessoal? Portanto jd
ficamos entre as opg¢bes A e E. O antivirus estd desatualizado é um evento que certamente tem e
vai provocar providéncias. Pronto... jad sabemos que o gabarito é a letra E, mas pra confirmar... se
um servigo parou (todas as portas USB), temos um incidente. Quando 80% de memdria de um BD

estd ocupada, temos um alerta!

Gabarito: E
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6. (FCC DPE/RS Técnico Informatica 2017) Considere que em uma organizac¢do que utiliza a ITIL v3
edicdo 2011, um usudrio de um servico abriu um chamado para o Service Desk solicitando Considere,
por hipdtese, que um funciondrio da Defensoria Publica da cidade de Porto Alegre estava na
Defensoria da cidade de Soledade e ocorreu um incidente em seu notebook corporativo.
Imediatamente ele abriu um chamado na Central de Servigos — CS que atende toda a Defensoria.
Mais tarde ele retornou a sede da Defensoria em Porto Alegre e foi verificar se os técnicos locais
ainda estavam |a. Como passava das 19 horas, a CS nao estava mais operacional e os técnicos ja
tinham ido embora. O funcionario teve que continuar com seu notebook sem assisténcia, pois
somente no dia seguinte poderia ser atendido. De acordo com a ITIL v3 edi¢dao 2011, neste caso, a
CS da Defensoria é do tipo

(A) Local.

(B) Nearshore.
(C) Followthesun.
(D) Centralizada.
(E) Help Desk.

Comentarios:

Lembram-se??? Falei que tem que decorar!

Fisicamente proxima dos usuarios |

Objetivo principal atender usuérios VIPS ]
O E RIS IGIE IR H Dificuldades referentes a lingua |
Ddiferencas politicas e culturais]

Atender grupo de usudarios especlallzadosl

Classifica (;é o da Central Toda equipe da Central de Servigo encontra-
. se em uma estrutura centralizada.
rvi 4 :
de Se (;OS Central de Servico Centralizada Geralmenete é mais eficiente e com melhor
custo-beneficio e, relagdo a Central de Servigo
Local.

Por meio da tecnologia tem o seu sistema centrallzado|
Central de Servigo Virtual Equipes geograficamente distribuidas |
Estrutura é conhecida como Central de Servigo Follow the Sun.]

Gabarito: D

7. (FCC DPE/RS Técnico Informatica 2017) Considere que em uma Considere que um incidente foi
identificado e registrado pela equipe de Técnicos que realizam o atendimento de primeiro nivel da
Central de Servicos. Seguindo o fluxo de atividades do ciclo de vida do incidente, apds o diagndstico,
um Técnico nao conseguiu aplicar uma Solucao de Contorno ou Resolugao. De acordo com a ITIL v3
edicdo 2011, o incidente deve ser

(A) categorizado como de Nivel 2, que requer um atendimento urgente.

(B) escalado funcionalmente, ou seja, passado para um profissional com mais experiéncia.
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(C) priorizado como de Nivel 0, que requer uma escalacao hierarquica.

(D) escalado hierarquicamente, que requer Acordos de Nivel de Servico para garantir o atendimento
do Acordo de Nivel Operacional.

(E) documentado e a Central de Servico devera fazer o fechamento formal do incidente.

Comentarios:

Um incidente pode ser escalado hierarquicamente, quando precisa chegar a alguém cuja hierarquia
possa autorizar as medidas necessdrias para resolvé-lo, ou pode ser escalado funcionalmente,
quando precisa ser direcionado a um departamento ou pessoa capaz de resolver o incidente em

pauta.

No caso supracitado, jd existe solug¢éo de contorno para o problema apresentado, mas o Técnico néGo
foi capaz de aplicar a solugdo. Logo, é necessdrio direcionar o incidente a um departamento com

profissionais mais experientes, em uma escala funcional.

Gabarito: B

8. (FCC Prefeitura de Teresina Analista de Sistemas 2016) Ha diversas atividades que caracterizam
o ciclo de vida de um incidente no processo Gerenciamento de Incidentes. De acordo com a ITIL v3
edicdao 2011, é correto afirmar:

(A) Um incidente é identificado pelo processo Gerenciamento de Niveis de Servico ou pela Central
de Servicos e, em seguida, deve ser categorizado.

(B) Apds o registro, o incidente deve ser escalado, indicando se é de Nivel 1, Nivel 2 Nivel 3, etc.
Quanto mais niveis, melhor é a escalacgao.

(C) Apds a categorizacdo, o incidente deve ser priorizado de acordo com a urgéncia e o impacto para
0 negdcio. A urgéncia é determinada em funcdo do tempo que a empresa ou area pode suportar o
impacto do incidente até que seja solucionado.

(D) Na categorizacdo deve-se consultar o Modelo de Incidente, um documento de carater
obrigatdrio. O Banco de Dados de Erros Conhecidos também pode ser consultado para ajudar nesta
categorizacao.

(E) Apds o diagndstico, se o técnico nao conseguir aplicar uma Solucao de Contorno ou Resolug¢do, o
incidente pode ser finalizado, chegando ao seu fechamento

Comentarios:
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Na letra A, temos que na verdade um incidente é identificado pelo Gerenciamento de Eventos ou
pela Central de Servigo. Incidentes ocorrem durante a opera¢do do servigo e sdo identificados por
processos desta etapa do ciclo de vida. Na letra B o registro, o incidente deve ser categorizado, de
acordo com os critérios definidos pela organizagdo. NGo faz sentido algum dizer que mais ou menos
niveis indicam alguma qualidade. A letra C é o gabarito da questdo e faz referéncia a matriz GUT
GUT (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia), muito util para a definicdo adequada da prioridade do

incidente.

Na letra D, os incidentes devem ser categorizados de acordo com os critérios predefinidos de cada
organizag¢do, podendo-se basear no Catdlogo de Servicos de Negdcio, no Catdlogo de Servicos de T,
Pacotes de Servigos, Linhas de Base de Servigos, Sistema de Gerenciamento de Configuragdo... A
consulta ao Banco de Dados de Erros Conhecidos ocorre apenas para auxilio no diagndstico inicial do
incidente e saber se o incidente é um problema ja conhecido, e nGo tem por objetivo categoriza-lo.
Por fim, na letra E, apds o diagndstico do incidente, se o técnico ndo conseguir aplicar a Solugdo de
Contorno ou Resolugdo, o incidente deve ser escalado, ou seja, encaminhado para uma equipe capaz

de resolver o incidente.

Gabarito: C

9. (FCC Prefeitura de Teresina Analista de Negdcios 2016) A publicacdo do ITIL versao 3, Estratégia
de Servico, define 4 palavras que se iniciam com a letra P, cujo significado é o de estabelecer uma
estratégia de servigo adequada.

Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na lingua inglesa sao:
(A) perspectiva, posicao, plano e padrao.

(B) principio, parte, participacao e plano.

(C) ponto, participacao, previsao e posicao.

(D) previsao, presenca, perspectiva e principio.

(E) possibilidade, provisao, parte e previsao.

Comentarios:

Relembrando....
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f/ Posigado }

/Prespectiva}

Gabarito: A

10. (FCC TCE/RS Auditor Publico Externo Processamento de Dados 2014) Um técnico em
Processamento de Dados do TCE-RS segue em seu trabalho as praticas da ITIL v3. No seu dia a dia,
realiza o atendimento de usuarios cujos chamados nao puderam ser solucionados pela equipe de
suporte de primeiro atendimento, em funcao de inexistir uma causa identificada e uma solucao de
contorno catalogada ou definitiva. A atividade realizada pelo técnico, relacionada a tratar
ocorréncias com causas desconhecidas, faz parte do processo de gerenciamento de

(A) incidentes.
(B) alerta.

(C) problemas.
(D) mudancas.

(E) configuracao.

Comentarios:

Quando um incidente ndo possui causa identificada nem solugéo de contorno catalogada, entra em
acdo o Gerenciamento de Problemas, para que a causa-raiz seja identificada e a solugdo de contorno

seja criada.

Gabarito: C
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11. (FCC TRT/62 Regido Analista Judiciario Tecnologia da Informagdo 2012) De acordo com o ITIL
v3, uma das caracteristicas de um processo é

a) possuir um conjunto de capacidades organizacionais especializadas para proporcionar valor aos
clientes na forma de servigos.

b) definir papéis, autoridades associadas e responsabilidade para um desempenho especifico e seus
resultados.

c) responder a um evento especifico.

d) ser autossuficiente, com capacidades e recursos necessdrios para o seu desempenho e eventuais
resultados.

e) definir papéis e prover estrutura e estabilidade para as organizacdes.

Comentarios:

Processo: conjunto de atividades coordenadas com o objetivo de produzir uma saida, com a criag¢éo
de valor para um cliente ou parte interessada. A ITIL preconiza que um processo deve produzir

resultados especificos, ser orientado ao cliente, ser mensurdvel e responder a eventos especificos.

Os processos compdem o ciclo de vida do servigo.

Gabarito: C

12. (CESPE TCDF - Analista de Administracio Publica Sistemas de Tl 2014) No ciclo de
gerenciamento de servico do ITIL, tanto existem novos servicos quanto existem servicos alterados.
O escopo do processo de validacao e do teste de servico abrange somente servigos novos, uma vez
gue servicos alterados sao gerenciados por processos do estagio operacao.

Comentarios:
Todos os processos da ITIL se aplicam a servicos novos ou modificados.

Gabarito: Errado

13. (CESPE TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas 2014) Recomenda-se que as organizagdes
adaptem as praticas da ITIL, conforme seu contexto, e defendam suas prdprias melhores praticas no
ambito da estrutura global de gerenciamento de servico.

Comentarios:

Isso mesmo pessoal! Cada organizagdo tem seus objetivos e necessidades especificas!
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Gabarito: Certo

14. (CESPE TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas 2014) Na criacdo do valor por intermédio
dos servigos, deve-se considerar tanto se o servigo é adequado ao uso (ldgica da garantia) quanto se
é adequado ao propdsito (Iégica da utilidade).

Comentarios:

Utilidade diz respeito ao que é feito, e garantia diz respeito a como é feito!

Gabarito: Certo

15. (FCC - Analista Judiciario (TRT 62 Regido)/Apoio Especializado/Tecnologia da Informacgdo/2018)
Um Analista especializado em Tecnologia da Informacao esta trabalhando em uma prestadora de
Servicos para atender ao pedido de um novo servico de Tl, que envolve a necessidade de
arquiteturas tecnoldgicas para o servico e de requisitos de nivel de servico. Considerando o uso da
ITIL v3 edicao de 2011, a fase do ciclo de vida do servico que tera maior relagdo com a Engenharia
de Requisitos é:

a) Estratégia de Servico.
b) Transicdo de Servico.
c) Operacdo de Servico.
d) Desenho de Servico.

e) Planejamento de Servico.

Comentarios:

Pessoal.... vimos na aula os 05 aspectos mais importantes do Desenho de Servigos.... vamos

relembrar?

Os cinco aspectos mais importantes do Desenho de Servigco sdo:

e |[dentificacdo dos requisitos de negdcio, definigdo dos requisitos do servigo e Desenho do Servigo;

e Consulta constante ao Portfdlio de Servigos (pois contém detalhes dos Servicos e seus status);

e Desenho da Arquitetura e da Tecnologia (desenv. e manut. de politicas, estratégias, docs, planos e
sistema de gerenciamento de servi¢os);
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e Desenho do processo, especialmente os necessdrios para transicdo, opera¢do e melhoria

continuada;

e Desenho de métricas de medigdo — velha mdxima de que aquilo que ndo se pode medir, nGo é

gerenciavel.

Lembrando de tais aspectos, certamente acertariamos a questdo da FCC... gabarito letra D

Gabarito: D

16. (CESPE - Oficial Técnico de Inteligéncia/Area 8/2018) Com relacdo aos conceitos de governanca
de tecnologia da informacao (Tl), julgue o item a seguir.

No ITIL, o conceito de servico de Tl diz respeito a um ou mais sistemas de Tl que habilitam os
processos de negdcio da organizacao.

Comentarios:

Questao do CESPE que nos faz refletir.... ndo tal declaragao explicita da ITIL, mas nem por isso a
afirmativa é falsa! Precisamos pensar de forma ampla do conceito o de sistemas de Tl juntamente
com o conceito de servico de Tl... de acordo com a ITIL, um servico de Tl é composto de tecnologia
da informacao, pessoas e processos e é fornecido por um provedor de servigco de Tl. Os servicos de
Tl voltados para o cliente suportam diretamente os processos de negdécio. Nesta questdao, o CESPE
colocou “sistema de ti” em sentido amplo, considerando tudo o que o envolve: Tecnologia

Processos, Pessoas e Processos.

Gabarito: Certo
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9 - GABARITO

1. E

2. B

3. C

4. B

5. E

6. D

7. B

8. C

9. A

10. C

11. C

12. ERRADA
13. CERTA
14. CERTA
15. D

16. CERTA
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PIRATARIA £ CRIME.

Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.

Professor investe seu tempo
para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
ideoldgica, comprando

cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPF, endereco e telefone
deterceiros sem autorizacéo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquives
PDF (justamente porque a
atividade & ilegal e ele ndo
quer que seus fakes

sejam identificados).

Concurseiro(a) desinformado
participa de rateio, achando

que nada disso esta acontecendo
eesperando se tornar servidor
publico para exigiro
cumprimento das leis.

Pirata divulga ilicitamente
(grupos de rateio), utilizando-se
tlo anonimato, nomes falsos ou
laranjas (geralmente o pirata se
anuncia como formador de
"grupos solidarios” de rateio
fue ndo visam lucro).

Pirata compra, muitas vezes,
clonando cartdes de crédito
(por vezes o sistema anti-fraude
nao consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
e em flagrante desrespeito a

Lei de Direitos Autorais

(Lei 9.610/98).

0 professor gue elaborou o
curso nao ganha nada, o site
nio recebe nada, e a pessoa
que praticou todos os ilicitos
anteriores (pirata) fica

com o lucro.

Deixando de lado esse mar de sujeira, aproveitamos para agradecer a todos

que adquirem os cursos honestamente e permitem que o site continue existindo.




